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La cada vez mayor apertura y globalización de los mercados ha provocado un 
aumento en la competencia a todo nivel entre las organizaciones de los diferentes 
sectores. Es por ello y con el propósito de sobrevivir al actual mundo cambiante 
que las organizaciones han emprendido la búsqueda, identificación e 
implementación de modelos, metodologías y lineamientos para obtener un mejor 
aprovechamiento de todos sus recursos en procura de aumentar la calidad en los 
productos y servicios ofrecidos para distinguirse de la competencia. 
 
Aquí es donde muchas organizaciones han optado por seguir e implementar 
modelos de gestión relacionados con la calidad; tema actualmente en boga y de 
creciente desarrollo en donde actualmente ya no solo habla de hacer las cosas 
bien sino también de mantener un nivel de calidad adecuado durante la realización 
del producto o la prestación del servicio, así como de la mejora continua de la 
organización. 
 
Uno de los modelos que más fuerza ha tomado en el mundo es el relacionado con 
los sistemas de gestión de la calidad basado en procesos y para ello se han 
desarrollado una serie de normas internacionales como lo son la serie ISO 9000, 
que permiten a las organizaciones buscar una certificación en la calidad de su 
sistema de gestión y con base en esta lograr obtener mayores ventajas 
competitivas en el mercado nacional e internacional, así como, mejorar la calidad 
en los productos y servicios que la organización ofrece. 
 
Pero aún así el modelo referido en la serie de normas ISO 9000 no se encuentra 
al alcance de todas las organizaciones y es en razón a los altos costos de 
implementación y puesta en práctica de estas normas que su acogida entre las 
MyPEs a nivel latinoamericano ha sido poca; por ello en el año 2004 y tras la 
creación del convenio Norexport, .el Icontec siendo el encargado principal de 
desarrollar y difundir los aspectos normativos, ha publicado la Norma Técnica 
Colombiana NTC 6001 en el año 2008 “Modelo de Gestión para Micro y Pequeña 
Empresa” desarrollada en el comité 200 “Gestión en Mipymes” . 
 
Esta es una norma certificable diseñada para las MyPEs y que establece los 
requisitos fundamentales que deben cumplir sus sistemas de gestión de la calidad 
indiferentemente de su ubicación y sector económico en el cual se desempeñen, 
ya que contiene consideraciones generales de los requisitos legales aplicables a 
este tipo de organizaciones. 
 
Por este motivo y debido a la importancia que tiene establecer un adecuado 
sistema de gestión en las organizaciones, la norma técnica Colombia NTC 
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6001:2008 se convierte en una norma a tener en cuenta y ser empleada por la 
empresa Ingeniería Hidráulica y Neumática IHN SAS., con el propósito establecer 
su sistema de gestión de la calidad. 
 
Es por las consideraciones anteriormente expuestas que la empresa IHN SAS., ha 
permitido realizar un estudio y evaluación de su sistema de gestión actual con el 
objetivo de evaluar la conformidad del mismo respecto a los requisitos 
establecidos por la norma NTC 6001:2008. 
 
Para la realización de este estudio se han llevado a cabo diferentes fases, siendo 
la primera y más importante de ellas la obtención de información sobre la 
empresa, para lo cual se han desarrollado y aplicado encuestas al personal en sus 
diferentes niveles jerárquicos, también se realizaron reuniones con algunos de los 
directivos para la discutir aspectos concernientes a la empresa y se efectuó el 
desarrollo y posterior diligenciamiento de una lista de chequeo de verificación de la 
conformidad respecto a los requerimientos establecidos en los numerales de la 
norma. 
 
Como segunda fase, con la información recopilada y teniendo como referencia la 
norma, las metodologías y conocimientos adquiridos durante el desarrollo de la 
especialización de Gerencia en Calidad de Productos y Servicios, se iniciará el 
proceso de evaluación y diagnóstico de la conformidad del sistema de gestión 
presente en la empresa IHN SAS, para con ello finalmente y como tercera y última 
fase elaborar un plan de acción con miras a realizar la implementación de un 
sistema de gestión de la calidad basado en procesos y referido a la norma NTC 
6001:2008 en dicha empresa. 
 
Esperamos que con la divulgación al interior de la empresa del trabajo aquí 
desarrollado se pueda generar la toma de conciencia en todo el personal de la 
misma y de paso proporcionar a sus directivas una base y una guía adecuada a 
sus necesidades sobre como implementar su sistema de gestión de la calidad con 
miras a que en un futuro cercano la empresa pueda demostrar su capacidad de 
cumplir con las exigencias del mercado, los requisitos reglamentarios y normativos 
aplicables teniendo como principal objetivo el nivel de satisfacción de sus clientes 
y fortalecer su competitividad a través de la mejora continua de sus procesos y por 






Desde la creación de la norma NTC 6001:2008 por parte del Icontec, en Colombia 
diferentes empresas pertenecientes a la categoría de MyPE y frente a la 
necesidad obtener niveles de calidad en sus procesos que le permitan lograr 
mantenerse y progresar en el altamente cambiante y competitivo mercado actual, 
se dieron a la tarea de implementar por iniciativa propia o aprovechando 
programas gubernamentales su sistema de gestión de la calidad teniendo como 
base los requerimientos establecidos en la norma. 
 
A continuación se realizará una breve descripción de 3 empresas que han 
implementado adecuadamente sus sistemas de gestión. 
 
Flores Altagracia: Es una empresa dedicada a la producción y comercialización 
de flores, radicada en la vereda el Tablazo del Municipio de Rionegro. 
 
Empresa que acogiéndose a los programas desarrollados por la alcaldía de 
Rionegro y los convenios que ella estableció con el Icontec y Cyga para certificar 
33 MyPEs de la zona en la norma NTC 6001:2008, le permitió convertirse en la 
primera empresa en todo el país en certificar su sistema de gestión en dicha 
norma. El acto de certificación se llevó a cabo el 27 de agosto de 2009 en el Foro 
Internacional de Calidad realizado por la Fuerza Aérea Colombiana. 
 
Según Andrés Medina, gerente de la empresa, “con la certificación se mejora la 
competitividad a partir del aumento de la calidad en los procesos de gestión 
humana, financiera y comercial”. 
 
Por su parte el alcalde Alcides Tobón Echeverri expresó su compromiso con el 
desarrollo local y reiteró que bajo el esquema de corresponsabilidad entre el 
sector público y privado se sigue aumentando la inversión social y la generación 
de empleo en el Municipio de Rionegro1. 
 
Counisangil SAS.: Es un organismo cooperativo de primer grado, perteneciente 
al sistema de la economía solidaria, sin ánimo de lucro y de responsabilidad 
limitada, que propende por el mejoramiento económico y social de todos sus 
asociados, constituida como persona jurídica el día 21 de julio de 1996 
 
Counisangil siempre se ha caracterizado por su eficiencia, calidad y mejora 
continua y por lo tanto ha logrado obtener el 28 de Abril de 2011 la certificación en 






la Norma Técnica de Calidad Icontec NTC 6001:2008. Dando inicio así a un 
sistema de gestión de la calidad con lineamientos de carácter internacional y a su 
vez dando los primeros pasos hacia un sistema de gestión global, con el objetivo 
de satisfacer las necesidades de nuestros estudiantes y asociados2. 
 
Almacenes Canaima: Los Hermanos John Jairo y Oscar Salazar Ospina Inician 
labores en mayo 30 de 1984 con $200.000 en productos (cemento, ladrillo, arena 
y hierro), dinero aportados por el señor Hernán Echeverry Salazar (su padrastro); 
Ubicados inicialmente frente al teatro Canaima, de donde toma su nombre 
"Bodega Canaima". A los 5 años ya habían contratado 8 funcionarios y en su 
portafolio de productos se ofrecían en ese momento más de 200 artículos, además 
habían adquirido un lote de 600 mt2 y tenían 3 vehículos repartidores. 
 
Así fue transcurriendo el tiempo y cada vez Bodega Canaima se consolidaba 
como la empresa más activa y emprendedora del departamento de Quindío. Tras 
la destrucción de su infraestructura por el terremoto de 1999 y debido a la alta 
demanda de materiales para la construcción no se reconstruye su sede, sino que 
se decide abrir una sede provisional para poder en el menor tiempo posible 
atender la demanda generada por el terremoto. En el año 2003 se construye 
nuevamente su sede propia en la calle 17 con calle 20 y se cambia el nombre por 
Almacenes Canaima y finalmente en el año 2009 en vísperas de cumplir los 25 
años de funcionamiento, se remodelan sus locaciones, haciendo de este almacén 
el más atractivo por sus comodidades para parquear, comprar y cargar. 
 
Hoy, 28 años después poseen un amplio el portafolio de productos con más de 
2000 artículos en 37 categorías diferentes y se cuenta con un catálogo virtual, 
convirtiéndose en la empresa de mayor reconocimiento del sector, generando en 
promedio 34 empleos directos y 15 indirectos. La empresa cuenta con vehículos 
propios y contratados de diferentes capacidades para atender los requerimientos 
de los clientes. 
 
Ilustración 1. Evolución de Almacenes la Canaima. 
 
Fuente http://www.almacencanaima.com/contenido-index-id-16.htm 





En la actualidad la empresa es gerenciada por su fundador John Jairo Salazar 
Ospina y cuenta con un grupo de colaboradores comprometidos con brindar un 
excelente servicio y una optima atención3; a pesar de los logros obtenidos con el 
pasar del tiempo, las directivas de la organización ven la necesidad de dar un 
paso adelante con el objetivo de mejorar el control sobre sus procesos, la 
satisfacción de sus cliente y la rentabilidad del negocio, razón por la cual se toma 
la decisión de implementar un sistema de gestión de la calidad basado en la 
norma NTC 6001:2008 
 
El 15 de Febrero de 2012 Almacenes Canaima recibe de parte del ICONTEC la 
certificación de calidad NTC 6001:2008. 
 





2. DESCRIPCIÓN Y FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
La empresa Ingeniería Hidráulica y Neumática IHN SAS., ha venido creciendo 
lenta pero constantemente desde su creación en 1998, teniendo como uno de sus 
principales cimientos la capacidad técnica especializada y amplia experiencia en el 
medio que poseen el Gerente General, algunos de sus Asesores Comerciales y 
Técnicos en las áreas neumática y especialmente en la oleo-hidráulica. 
 
Pero a pesar de ello no se requiere de mucho tiempo al interior de la empresa 
para darse cuenta que aunque se han desarrollando algunos trabajos respecto al 
sistema de gestión que posee la misma, estos no dejan de ser intentos 
individuales, poco apoyados, no divulgados y sin mayores repercusiones y 
beneficios para el crecimiento y organización de la empresa IHN SAS. Esto se 
debe principalmente al manejo empírico que se le da a la empresa, la no 
existencia de buena y adecuada comunicación, a la falta de compromiso del 
personal, y en especial el escaso interés de las directivas de la misma por 
desarrollar un plan de gestión organizacional debidamente estructurado. 
 
Como resultado de estas acciones se presentan en esta empresa falencias y 
problemas en diferentes aspectos y niveles al interior de sus procesos gerenciales, 
operativos y de apoyo, como lo son las demoras en la apertura de las órdenes de 
trabajo, mala comunicación, incumplimiento en los tiempos de entrega, inventarios 
inadecuados, mala facturación, elevada cartera, créditos elevados, entre otros. 
Originando todo ello que durante el paso de estos 14 años, el manejo y las 
directrices organizacionales en IHN SAS., no hayan evolucionado en la misma 
proporción que lo ha hecho su capacidad; ya que se continúan presentando los 
mismos inconvenientes desde su creación pero que con el paso del tiempo su 
incidencia se ve directamente relacionada con mayores costos monetarios. 
 
En aspectos generales es evidente que la mejor forma de lograr una ventaja 
competitiva entre las diferentes organizaciones del sector, es ofrecer productos y/o 
servicios suficientemente eficientes en cuanto a la satisfacción de las necesidades 
y expectativas de los clientes, establecer precios razonables y competitivos 
respecto al mercado, pero sin dejar de lado la calidad y la rentabilidad del negocio. 
Sin embargo esto difícil de lograr sin que se haya adoptado alguna herramienta o 
metodología de gestión empresarial. 
 
Por lo tanto para mejorar la competitividad, la productividad de la empresa, 
eliminar las falencias y problemas encontrados en sus procesos y garantizar su 
permanencia en el mercado, las directivas de la empresa encabezados por su 
Gerente General debe propiciar los espacios y destinar los recursos necesarios 
para elaborar un diagnóstico que conlleve a adoptar e implementar la norma NTC 





Actualmente en el país, las MyPEs representan cerca del 90% de las empresas 
existentes, aportan el 38.7% del Producto Interno Bruto (PBI) y el 57% del empleo 
a nivel nacional de acuerdo con Camacol. Sin embargo según el DANE, el índice 
de mortalidad de las MyPEs en Colombia es cercano al 70% durante su primer 
año de creación4. 
 
Aún así muchas de estas empresas logran sobrevivir durante bastante tiempo, 
pero con graves problemas organizacionales que no permiten que estas MyPEs 
evolucionen de forma adecuada; dentro de los problemas y falencias identificados 
para la empresa IHN SAS., encontramos: 
 
 Organización Informal y empírica, 
 falta de visión,  
 crisis permanente y constante, 
 procesos de gestión débiles, 
 falta de planeación y desorden al interior de la organización, 
 excesos en el uso de créditos, 
 cartera elevada y 
 falta de apropiación por parte de todo el personal. 
 
Factores que a corto o largo plazo, finalmente producirán el cierre de la empresa y 
es aquí donde la norma NTC 6001:2008 hace la diferencia, ya que es una norma 
diseñada especialmente para este tipo de organizaciones (MyPEs) y provee 
acorde a las necesidades y capacidades de las mismas los elementos necesarios 
para implementar un sistema de gestión de la calidad tales como: 
 
 Entendimiento integral de la organización, 
 Identificación de procesos, 
 una estructura sistémica y asignación de recursos y responsabilidades, 
 direccionamiento estratégico, 
 promoverá un cambio cultural en todos los niveles de la organización,  
 documentación, retroalimentación y trazabilidad, para la toma de decisiones 
fundamentales, 
 identificación de amenazas internas y externas, 
 competitividad y productividad, 
 sostenibilidad y rentabilidad del negocio y 
 adaptabilidad a los entornos cambiantes. 
 






Todos ellos aspectos necesarios para llevar a cabo la gestión de la calidad en la 
empresa y así poder satisfacer plenamente las necesidades de los clientes de la 
misma y poder lograr diferenciarse de la competencia, manteniendo la rentabilidad 
del negocio. 
 
Sin embargo no solo es suficiente con adquirir la norma y decidir usarla como guía 
para la implementación de un sistema de gestión de la calidad. Se debe para 
alcanzar tal fin realizar algunas etapas anteriores y que son específicamente las 
desarrolladas a lo largo de este trabajo como son: 
 
 Evaluación del sistema de gestión,  
 diagnóstico respecto a la conformidad presentada respecto a la norma y 
 elaboración de un plan de acción para la implementación de la norma. 
 
Los resultados de esta metodología serán facilitados a las directivas de Ingeniería 
Hidráulica y Neumática IHN SAS., para que sean evaluados y de considerarlo 
necesario que sean empleados como base para la implementación de su sistema 
de gestión de la calidad con miras a mejorar la competitividad y la productividad de 







4.1. Objetivo General 
 
Realizar un diagnóstico y proponer un plan de acción para la implementación de 
un sistema de gestión de la calidad con base en lo estipulado en la NTC 
6001:2008 para la empresa Ingeniería Hidráulica y Neumática IHN SAS. 
 
 
4.2. Objetivos Específicos 
 
 Elaborar un diagnóstico que permita establecer en qué condiciones se 
encuentra actualmente el sistema de gestión de la calidad en la empresa 
Ingeniería Hidráulica y Neumática IHN SAS y su correspondencia con los 
requisitos establecidos en la norma NTC 6001:2008. 
 
 Definir un plan de acción para la implementación de la norma NTC 6001:2008 
en la empresa Ingeniería Hidráulica y Neumática IHN SAS. 
 
 Determinar los recursos necesarios para la implementación de la norma NTC 




5. MARCO REFERENCIAL 
 
 
5.1. Marco Teórico 
 
Aunque normalmente no son tan claros como los motivos; los beneficios de 
implementar adecuadamente un sistema de gestión de la calidad (SGC) muchas 
veces permanecen sometidos únicamente a la necesidad de concretar, en el 
menor tiempo y al menor costo posible, los propósitos planteados por alguna(s) 
persona(s) dentro de la organización; convirtiéndose así en un SGC que nace y 
muere constantemente. 
 
Resulta entonces de gran utilidad establecer cuáles son las necesidades de la 
organización y así proceder a determinar cuáles son los beneficios de mayor 
importancia para la misma, para poder encaminarse y lograr implementar un SGC 
adecuadamente. Estos beneficios deben ser analizados tanto desde el punto de 
vista externo como del interno de la empresa. 
 
Muchas de las MyPEs funcionan y se mantienen sin siquiera definir los propósitos 
de la empresa y aquejan problemas tales como: 
 
 Organización Informal, 
 falta de visión, 
 crisis permanente y constante, 
 procesos de gestión débiles, 
 falta de planeación o desorden en la misma, 
 administración empírica por ensayo y error, 
 dificultad para acceso a los créditos o excesos en los mismos, 
 baja capacidad instalada frente a la demanda. 
 
Factores que en el corto o largo plazo, finalmente conllevan al cierre de la 
empresa. 
 
Si las MyPEs desean sobrevivir en el actual mercado de apertura, globalización y 
alta competencia, deben apropiarse y volver parte de su cultura organizacional 











A su vez e indiferentemente si la organización es una empresa que presta 
servicios o fabrica productos, el éxito y desarrollo de las MyPEs depende del 
compromiso y el impulso que sus miembros den por: 
 
 Promover un mejor trato y comprensión hacia sus empleados (cliente interno), 
 mejorar el clima organizacional y generar sentido de pertenencia, 
 encaminar sus esfuerzos hacia la satisfacción a sus compradores (cliente 
externos), 
 cometer menos errores, 
 desarrollar productos novedosos y de alta calidad, 
 mejorar el acceso a los mercados clave, 
 seleccionar adecuadamente las oportunidades de negocio, 
 salir de la informalidad, 
 fomentar las relaciones mutuamente beneficiosas, 
 mejorar su nivel y capacidad tecnológica, 
 fortalecer las competencias de todo su personal. 
 
Cuando las empresas han llevado a cabo un adecuado proceso de certificación, 
se espera que estas logren obtener un mejor posicionamiento estratégico en el 
mercado respecto al resto de la competencia que no haya realizado este proceso.  
 
La empresa logra una ventaja competitiva que favorece a sus clientes de la 
siguiente forma: 
 
 Calidad de los productos y/o servicios que cumplen y superan las expectativas 
de los clientes. 
 
 Reducción de costos, ya que ofrecen productos y/o servicios con precios 
competitivos. 
 
 Se promueve la flexibilidad de la empresa, lo cual se ve reflejado en menores 
tiempos de entrega y mayor variedad de productos y/o servicios. 
 
La suma de estos aspectos tiene como consecuencia que se logra mantener 
satisfechos a todos los clientes, tanto internos como externos y por supuesto 
obtener un mejor posicionamiento en el mercado. 
 
 
5.1.1. Cultura Organizacional 
 
Este término hace referencia al conjunto de actividades, creencias, 
comportamientos, hábitos, costumbres y valores que son propios y definen a cada 
organización, esta cultura organizacional es inicialmente instaurada por sus 
dueños y fundadores, pero con el tiempo puede o no cambiar, modificarse y 
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adaptarse con el nuevo ingreso de más y más personas a la organización. Cuando 
existe una cultura organizacional bien definida, esta se ve reflejada en el clima 
organizacional y en la motivación del personal. 
 
Sin embargo es contar con una cultura organizacional definida, no necesariamente 
implica que todo se encuentre bien al interior de la misma, ya que algunas de las 
actividades, creencias, comportamientos, hábitos, costumbres y valores pueden 
ser o hacerse de forma que no sean beneficiosas para la organización y/o el 
personal. 
 
A pesar de que los seres humanos se desarrollan actualmente en un mundo 
constantemente cambiante, y que están obligados a adaptarse continuamente a 
una gran variedad de situaciones para satisfacer sus necesidades y mantener un 
equilibrio emocional, físico y financiero; realizar un cambio de cultura es en la 
práctica lo más difícil en las organizaciones. Cuando se implementan los sistemas 
de gestión de la calidad, se hace un análisis de procesos, muchos de los cuales 
deben ser cambiados o modificados para que se amolden a los requerimientos 
establecidos dentro de las norma; y es este el cambio cultural difícil ya que implica 
que en algunos casos el personal deba cambiar lo qué y como se venía haciendo 
para buscar la mejora continua de los procesos de la organización. 
 
Por ello es importante que al realizar un proceso de implementación de un sistema 
de gestión de la calidad, primero se permita la participación del personal y 
posteriormente se realicen capacitaciones y sensibilizaciones a todos los 
miembros de la organización respecto a los cambios implementados. Siendo de 




5.1.2. Servicio al cliente 
 
Las características y/o requerimientos de un producto y/o servicio determinan el 
nivel de satisfacción del cliente. 
 
La satisfacción y de ser posible la superación de las necesidades y expectativas 
del cliente constituyen el elemento central en los sistemas de gestión de la calidad 
y es una de las bases para el éxito de una empresa. Por este motivo es 
imprescindible tener perfectamente definidos en la empresa, los tipos y clases de 
clientes con sus respectivas características, así como bien definido el concepto de 
qué constituye para la empresa la satisfacción de sus clientes. 
 
Por ello y siendo requisito de la norma, se deben establecer procedimientos 
documentados para la medición de la satisfacción del cliente y del producto no 
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conforme y para la respuesta inmediata ante las quejas y reclamos, enfocándose 
siempre hacia la mejora continua. 
 
Se pueden adicionar servicios al producto como una característica de valor 
agregado que puede aumentar la satisfacción del cliente y mejorar la preferencia 
hacia los productos de la empresa. 
 
En grandes y medianas empresas normalmente se establecen departamentos de 
servicio al cliente y que por su tamaño y limitados recursos es normal que las 
empresas pequeñas no tengan este tipo de departamentos. Pero esto no justifica 
que no se haga un seguimiento a la satisfacción del cliente, pudiéndose emplear 
las encuestas como metodología para conocer cuáles son los factores que 
influyen en la lealtad o deslealtad de los clientes y poder así poder tomar medidas 
y definir estrategias. 
 
La calidad de un producto y/o servicio no depende solamente de los procesos 
internos de la empresa, sino también de la calidad de los productos y servicios 
suministrados, lo que implica trabajar en conjunto con todos los actores, entre 
ellos los proveedores para que estos asuman su parte de responsabilidad en la 
consecución de los objetivos y así poder generar la satisfacción final del cliente, 
tanto interno como externo. 
 
 
5.1.3. Los principios de la gestión de la calidad 
 
Dentro de la gestión de la calidad se han identificado ocho principios que pueden 
ser utilizados por la dirección con el fin de dirigir a la organización hacia una 





Los líderes son personas que apropian en su actuar los objetivos de la 
organización. Estas personas deben propiciar y mantener un ambiente al interior 
de la organización para que el resto del personal puedan apropiarlas también. 
 
Sin embargo la alta dirección debe tener claros algunos aspectos como: 
 
 Establecer una clara visión de la organización,  
 establecer objetivos y metas, 
 crear y mantener valores y modelos éticos a todo nivel dentro de la 
organización, 
 proporcionar los recursos necesarios y la formación adecuada. 
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5.1.3.2. Enfoque al Cliente 
 
Las organizaciones dependen de sus clientes tanto internos como externos y por 
tanto deben comprender las necesidades, satisfacer sus requisitos y trabajar para 
sobrepasar sus expectativas. 
 




5.1.3.3. Enfoque Basado en Procesos 
 
Los resultados deseados se alcanzan más eficientemente cuando los recursos y 
las actividades se gestionan como procesos (Ilustración 4). 
 
Para que las empresas operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar 
numerosos procesos interrelacionados y que interactúan. Con frecuencia, las 
salidas de un proceso se convierten en entradas del siguiente proceso  
 
La alta dirección debe: 
 
 Establecer responsabilidades claras y dar indicaciones, 
 Identificar, comprender y medir la capacidad de las actividades claves, 
 identificar las actividades interface entre las diferentes funciones de la 
organización, 
 enfocar la gestión en factores tales como: recursos, métodos y materiales que 
mejoraran las actividades claves de la organización 
 
 
5.1.3.4. Participación del Personal 
 
Cuando dentro de los procesos de la organización se involucra al personal 
indiferentemente del nivel que tenga al interior de la misma, posibilita que sus 
capacidades sean usadas para el beneficio propio de la organización. 
 
Para ello la organización debe: 
 
 Buscar activamente oportunidades para aumentar las competencias, 
conocimiento y experiencia del personal, 
 compartir conocimiento y experiencia, 
 identificar las limitaciones en el desempeño de diferentes cargos, 
 discutir abiertamente los problemas y los temas, 
 comprender la importancia que juega el personal dentro de la organización y la 
contribución que este genera a su desarrollo. 
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Ilustración 2. Modelo de un SGC basado en procesos. 
 
Fuente: norma ISO 9000:2005 
 
 
5.1.3.5. Enfoque del Sistema para la Gestión 
 
Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados para un 
objetivo dado, mejora la eficacia y eficiencia de la organización. 
 
 Se facilita una mejor interpretación de los papeles, roles y responsabilidades 
necesarias para la consecución de los objetivos y así reducir barreras inter 
funcionales, 
 entender las capacidades de la organización y establecer las limitaciones antes 
de actuar, 
 definir y establecer dentro de los objetivos como deberían funcionar las 
actividades especificas, 




5.1.3.6. Mejora Continua 
 
El mejoramiento continuo debe ser un objetivo permanente de cualquier 
organización 
 
Por lo cual se debe: 
 
 Aplicar un enfoque consistente para la mejora continua, 
 suministrar al personal de la organización formación en métodos y 
herramientas de mejora continua, 
 hacer que la mejora continua de productos, procesos y sistemas sea un 
objetivo para cada persona dentro de la organización, 




5.1.3.7. Enfoque Basado en Hechos para la Toma de Decisiones 
 
Las decisiones eficientes se basan en el análisis de los datos y la información 
obtenida a lo largo del tiempo, para ello la organización debe: 
 
 Asegurar que los datos y la información son precisos y fiables, 
 hacer que los datos sean accesibles para aquellos que los necesitan. 
 analizar los datos y la información empleando técnicas estadísticas, 
 tomar decisiones y emprender acciones con base en el análisis de los hechos 
equilibrando la experiencia y la intuición 
 
 
5.1.3.8. Relaciones Mutuamente Beneficiosas con los Proveedores 
 
Una organización y sus proveedores son interdependientes y una relación 
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor, para 
ello las organizaciones deben: 
 
 Crear comunicaciones claras y abiertas, 
 compartir información y planes futuros, 
 establecer actividades conjuntas de mejora, 
 reconocer las mejoras y los logros, 
 establecer mecanismos que beneficien las relaciones a corto plazo, 





5.1.4. La norma NTC 6001:2008 
 
Algunos de los motivos que incitan a una organización a involucrarse en un 
proceso de implementación de un sistema de gestión de la calidad y por ende a 
usar como modelo para ello los lineamientos establecidos en la norma ISO 
9001:2008, habitualmente son: 
 
 Obtener una ventaja competitiva en el sector, 
 diferenciarse de la competencia, 
 demostrar su preocupación por la calidad, 
 iniciar un proyecto dirigido hacia la Calidad Total, 
 cumplir con la exigencia de sus clientes. 
 
Pero aún así el modelo referido en la serie de normas ISO 9000 no se encuentra 
al alcance de todas las organizaciones y es en razón a los altos costos de 
implementación y puesta en práctica de estas normas que su acogida entre las 
MyPEs a nivel latinoamericano ha sido poca, motivo por el cual se considera de 
forma generalizada que las MyPEs no contaban con un modelo de gestión de 
calidad adecuado para su tamaño y presupuesto que les permitiera mejorar su 
capacidad y fortalecer su competitividad, con el fin de satisfacer las necesidades 
de un mercado abierto, altamente cambiante, competitivo y con nuevas 
exigencias. 
 
En respuesta a ello en el año 2004 se crea el convenio BID/FOMIN-ICONTEC-
ATN/ME-8533-RG, llamado Norexport (ilustración 3); programa diseñado para 
mejorar la competitividad e integración de las MyPEs de la comunidad andina 
(Colombia, Venezuela, Ecuador, Perú y Bolivia), mediante la elaboración de 
normas fomentadas por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID). 
 
Ilustración 3. Participantes convenio Norexport. 
 
Fuente www.fenalcovalle.com/resource/download/res=82&_id=270&n=2, página 2 
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En el desarrollo del convenio Norexport, el Icontec tuvo un papel muy importante, 
ya que fue el encargado principal de desarrollar y difundir los aspectos normativos 
del mismo en base a nomas y reglamentos técnicos internacionales, con el 
propósito de permitir a las micro y pequeñas empresas (MyPEs) de la comunidad 
andina abrir puertas en nuevos mercados con mayor facilidad. 
 
Dentro de la normatividad desarrollada para el convenio cabe destacar y es la 
base de este trabajo, la Norma Técnica Colombiana NTC 6001:2008 “Modelo de 
Gestión para Micro y Pequeña Empresa”; diseñada por el comité 200 “Gestión en 
Mipymes”.  
 
Ilustración 4. Comités internacionales consultados. 
 
Fuente www.fenalcovalle.com/resource/download/res=82&_id=270&n=2, página 3 
 
La NTC 6001:2008 es una norma certificable diseñada para que las MyPEs con 
sus limitados recursos puedan acceder a una certificación en calidad y establece 
los requisitos fundamentales para los sistemas de gestión de la calidad en las 
MyPEs de cualquier sector económico, tanto de bienes como de servicios. Su 
objetivo es mejorar la organización y consolidar las herramientas que le permitan a 
dichas organizaciones desarrollar una estructura interna sólida, competitiva y con 
altos estándares de calidad. 
 
El modelo sugerido por la NTC 6001:2008 tiene como fundamento la norma 
internacional ISO 9001:2000 “Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos” y 
también toma como ejemplo la norma chilena NCH 2909 “Sistemas de gestión. 
Requisitos fundamentales para la gestión PyME”, desarrollando así una norma de 
fácil adaptación para cualquier tipo de MyPE indiferentemente de su ubicación y el 
sector económico en el cual se desempeñe, ya que contiene consideraciones 
generales de los requisitos legales aplicables a las MyPEs; sin embargo a 
diferencia de la norma chilena NCH 2909, la norma colombiana NTC 6001 no 




Indagando dentro de la Norma Técnica Colombiana NTC 6001:2008, se encuentra 
que la empresa IHN SAS., estaría catalogada como una pequeña empresa, ya que 
es “una empresa, comercial, manufacturera o de servicios que cuenta entre 11 y 




5.1.5. Oportunidades para las MyPEs que implementan NTC 6001:2008 
 
 Demostrar la capacidad de cumplir las exigencias del mercado. 
 Demostrar la capacidad de cumplir los requisitos reglamentarios aplicables. 
 Fortalecer su competitividad, teniendo en cuenta el nivel de satisfacción de los 
clientes y la mejora continua. 
 La aplicación de ésta norma establece en un entorno de negocios actual, los 
requisitos fundamentales que se deben tener en cuenta para implementación 
de un sistema de gestión en micro y pequeña empresa en cualquier sector. 
 Se busca con la aplicación de esta norma facilitar la implementación en un 
futuro cercano, modelos Internacionales de Gestión tales como ISO 9001, ISO 
14001, OHSAS 18001 entre otros. 
 
 
5.1.6. Logros generales de la norma NTC 6001:2008 
 
 Promover un cambio cultural en todos los niveles de la organización, 
 sostenibilidad y rentabilidad del negocio, 
 decisión y dirección estratégica, 
 entendimiento integral de la organización, 
 estructura sistémica, 
 retroalimentación y trazabilidad, 
 toma de decisiones fundamentadas, 
 adaptación a los entornos cambiantes y 
 competitividad y productividad entre otros. 
 
 
5.1.7. Beneficios de aplicar la norma NTC 6001:2008 
 
 Establece un modelo de gestión que posibilita el mejoramiento, la 
supervivencia y el crecimiento de las MyPEs. 
 Permite que las MyPEs se puedan asociar con otras empresas para lograr los 
propósitos y fortalecer su competitividad. 
 Propicia la organización y el desarrollo las actividades de la MyPEs. 
                                                          
5
 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. Modelo de gestión para micro empresas y 
pequeñas empresas (MYPES). NTC 6001. Bogotá D.C.: El Instituto, 2008, 3p. 
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 Facilita el entendimiento de los requisitos que como mínimo se deben cumplir 
para el adecuado funcionamiento de la MyPEs. 
 
 
5.1.8. Principios Básicos de la ISO 10005 
 
Esta es una Norma Internacional que fue elaborada por la necesidad de orientar a 
las organizaciones sobre los planes de la calidad, ya sea en el contexto de un 
sistema de gestión de la calidad establecido o como una actividad de gestión 
independiente. 
 
En cualquier caso, los planes de la calidad proporcionan un medio de relacionar 
requisitos específicos del proceso, producto, proyecto o contrato con los métodos 
y prácticas de trabajo que apoyan la realización del producto. El plan de la calidad 
debería ser compatible con otros planes asociados que pudieran ser preparados. 
 
Entre los beneficios de establecer un plan de la calidad están el incremento de 
confianza en que los requisitos serán cumplidos, un mayor aseguramiento de que 
los procesos están en control y la motivación que esto puede dar a aquellos 
involucrados. También puede permitir conocer mejor las oportunidades de mejora. 
 
Los requisitos principales de la norma ISO 10005 hacen referencia a los puntos 
siguientes: 
 
 Desarrollo de un plan de calidad. Implica la identificación de las 
necesidades, especifica los elementos de entrada y el alcance de un plan de 
calidad así como las pautas a seguir para la preparación del mismo. 
 
 Contenido del plan de calidad. A partir de los requisitos para el desarrollo de 
un plan de calidad, los requisitos tienen en cuenta los Objetivos de calidad, las 
Responsabilidades de la dirección, el Control de documentos y datos, Control 
de registros, Recursos, el control de la Propiedad del cliente, Diseño y 
desarrollo, etc. 
 
 Revisión, aceptación, implementación y revisión del plan de calidad. Los 
requisitos tienen en cuenta la revisión, la aceptación, la Implementación, la 




5.2. Marco Conceptual 
 
5.2.1. Reseña histórica Ingeniería Hidráulica y Neumática IHN SAS. 
 
INGENIERÍA HIDRÁULICA Y NEUMÁTICA IHN SAS. Es una pequeña empresa 
metalmecánica fundada en 1998. Esta empresa está dedicada a atender a toda la 
industria nacional que en su operación emplee tecnología basada en elementos 
oleo-hidráulicos y/o neumáticos. Mediante la prestación de servicios de 
mantenimiento, preventivo y correctivo, así como la fabricación o reparación de 
cilindros hidráulicos, cilindros neumáticos y unidades oleo-hidráulicas de potencia 
y la comercialización de repuestos y elementos relacionados con el área. 
 
Esta compañía es atendida y dirigida por profesionales con alto conocimiento y 
gran experiencia en sistemas hidráulicos y neumáticos. 
 
IHN SAS. Surgió por la necesidad de suministrar servicios de calidad en las áreas 
de asesoría, diseño y comercialización de elementos hidráulicos y neumáticos 
 
La empresa cuenta con su propia página web, donde se puede conocer más 
acerca de la organización. La página web de la empresa se puede encontrar en la 
siguiente URL: www.ihnltda.com 
 





5.2.2 Organigrama de la empresa 
 
Actualmente la documentación referente a la gestión en IHN SAS es 
prácticamente inexistente, sin embargo y aunque no se ajusta completamente a la 
realidad actual, el siguiente organigrama corresponde a lo que se tiene 
documentado en este momento en la empresa. 
 
Ilustración 6. Organigrama IHN SAS. 
 
Fuente: Gerencia IHN SAS. 
 
A Septiembre de 2012 la empresa cuenta con la siguiente nómina. 
 
1 Gerente general (Socio) 
1 Gerente de operaciones (Socio) 
1 Subgerente (Socio) 
1 Gerente administrativo 
3 Asesores comerciales (1 es socio) 
1 Asesor comercial en vitrina 
1 Asistente de gerencia / Asesor Comercial Jr. 
1 Contadora 
1 Jefe de planta 
1 Almacenista 
1 Dibujante 




4 Técnicos hidráulicos 
1 Técnico Jr. 
1 Auxiliar 




Para un total de 16 personas a nivel administrativo y 13 personas a nivel 
operativo. De los cuales 7 personas están con contrato directo con la empresa y 
los restantes 22 trabajan por medio de contrato en una cooperativa de trabajo 
asociado. 
 
Sumado a los cargos arriba relacionados, la empresa mensualmente y mediante la 
figura del contrato de prestación de servicios cuenta con un Revisor Fiscal, un 





La misión de IHN SAS., se fundamenta en proporcionar productos y servicios de 
calidad a nivel nacional garantizando la rentabilidad creciente y sostenible de la 
organización, fomentando la capacitación y aumento de las aptitudes 
profesionales de los miembros de la empresa para de este modo garantizar una 





Lograr el posicionamiento de la organización dentro del mercado como el mejor 
proveedor de productos hidráulicos y neumáticos, ofreciendo servicios de alta 
calidad reconocidos a nivel tanto nacional como internacional. 
 
 
5.2.5. Política de calidad 
 
IHN SAS. Brinda productos que satisfacen las necesidades de sus clientes en 
forma óptima, creando un ambiente de compromiso y participación en busca del 
mejoramiento continuo de todos los aspectos productivos de la organización. 
 
 
5.2.6. Objetivos de calidad 
 
 Mejorar la calidad de atención que se le brinda a los clientes. 
 Interpretar las necesidades del cliente y generar soluciones optimas según 
los requerimientos de este. 
 Manejar precios competitivos dentro del mercado metalmecánico, que 
garanticen la obtención de altos niveles de beneficio para la empresa. 
 Selección optima de proveedores; que brinden insumos de alta calidad con 
un costo que garantice la obtención de utilidades dentro del proceso 
productivo. 
 Brindar accesorias externas de excelente calidad. 
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 Generar sistemas de producción eficientes con miras a incrementar la razón 
resultados vs recursos. 
 
 
5.2.7. Ubicación y localización IHN SAS. 
 
La empresa IHN SAS. se encuentra ubicada en la localidad 11 de Puente Aranda, 
la cual se encuentra dentro del perímetro urbano de la ciudad de Bogotá D. C. 
Limita al norte en la diagonal 22 con la localidad de Teusaquillo, al sur en la 
Autopista Sur con las localidades de Tunjuelito y Antonio Nariño, al oriente con la 
Avenida NQS y la localidad de Los Mártires y al occidente con la Avenida Carrera 
68 y las localidades de Kennedy y Fontibón6 
 
Ilustración 7. Localidad 16 de Puente Aranda. 
 
Fuente: Dirección de estudio e investigación de la Cámara de Comercio de Bogotá. 
 
 
5.2.8. Clasificación de la actividad económica de IHN SAS. 
 
De acuerdo con la clasificación que se da en el decreto 1607 de julio 31 de 2002 
de el ministerio de trabajo y seguridad social la actividad económica de Ingeniería 
Hidráulica y Neumática SAS. Es la 5170-02 la cual hace alusión a empresas 
dedicadas al mantenimiento y reparación de maquinaria y equipo. Incluye 
solamente talleres electromecánicos, la reparación, carga y/o venta de 
acumuladores, además de esta también se tiene como actividad económica el 
código 5170-03 que dicta como sigue mantenimiento y reparación de maquinaria y 
equipos que incluye solamente empresas dedicadas a la instalación y/o reparación 
de elevadores. 





5.2.9. Portafolio de servicios IHN SAS. 
 
Los servicios y productos que ofrece la empresa están respaldados por una gran 
capacidad tecnológica y una vasta experiencia de un equipo de profesionales 
especializados en áreas como el diseño y la ingeniería con énfasis en aplicaciones 
hidráulicas y neumáticas. 
 
 
5.2.9.1. Comercialización de productos 
 
La empresa Ingeniería Hidráulica y Neumática IHN SAS. Comercializa los 
siguientes productos. 
 
 Bombas y motores de engranes. 
 Bombas manuales. 
 Bombas de pistones de caudal variable. 
 Bombas de paletas de caudal fijo o variable. 
 Válvulas direccionales hidráulicas y neumáticas. 
 Válvulas desviadoras. 
 Válvulas para montaje en línea. 
 Válvulas especiales. 
 Electroválvulas hidráulicas y neumáticas. 
 Válvulas modulares y proporcionales. 
 Camisa hidráulica hasta 6m de longitud. 
 Camisa neumática en aluminio. 
 Barra cromada hasta 6m de longitud. 
 Empaques hidráulicos y neumáticos. 
 Filtros de succión, de presión y retorno. 







 Partes para cilindros y máquinas. 
 Unidades hidráulicas. 
 Cilindros hidráulicos y neumáticos. 
 Prensas. 
 Compactadoras. 
 Elevadores de carga. 





 Mantenimientos correctivos. 
 Mantenimientos preventivos. 
 Precarga de acumuladores. 
 Montaje de equipos. 






6.1. Tipo de estudio. 
 
El estudio aquí desarrollado es de tipo cualitativo y descriptivo, ya que la 
información requerida para el mismo, es obtenida mediante el empleo de listas de 
chequeo y entrevistas al personal de la empresa IHN SAS. El análisis de esta 
información permitirá realizar el diagnóstico al sistema de gestión de la empresa 
con base a los requisitos establecidos por la norma NTC 6001:2008. 
 
Para el desarrollo de la propuesta se siguen las siguientes fases: 
 
 
6.2. Antecedentes del SGC y el entorno organizacional en IHN SAS. 
 
En primer lugar se realiza una búsqueda en el historial de la empresa que muestre 
antecedentes respecto a intenciones anteriores por iniciar la implementación de un 
sistema de gestión de la calidad y un breve resumen de los resultados obtenidos. 





Con el objetivo de obtener una mejora continua en su desempeño y en la 
satisfacción de sus clientes, la alta dirección de la empresa Ingeniería Hidráulica y 
Neumática IHN SAS., inicia su proceso de diagnóstico, formulación y diseño de un 
sistema de gestión de la calidad, a través de la adopción de un enfoque basado en 
procesos y teniendo como base la norma NTC 6001:2008.  
 
Sin embargo no es la primera vez que la alta dirección de IHN SAS. inicia un 
proceso similar en su empresa. Con anterioridad se contrató mediante la 
modalidad de prestación de servicios a un consultor de la empresa Mindwalk, cuyo 
trabajo con IHN SAS. inició el día 11 de octubre de 2010 y cerró su ciclo de 
consultoría el día 6 de Julio de 2011 servicio que generó un reporte de cierre de 
consultoría mostrado en el anexo A. 
 
En este reporte se pueden apreciar el concepto dado frente a algunos aspectos 
puntuales que se van a relacionar brevemente a continuación. 
 
1. Problemas de producción: Algunos de los aspectos mencionados en el reporte 
han venido evolucionando y mejorando con el tiempo debido a la intervención 
de los dos jefes de planta o gerentes de producción (nombre del cargo que no 
se ha establecido convenientemente) que ya han pasado por dicho cargo a 
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este momento. También ha ayudado la mejoría en la comunicación con los 
asesores comerciales y en las actividades de control de inventarios y las 
ordenes de compras de material. 
 
Sin embargo en cuanto a la referencia que hace del Manual del Departamento 
de Producción, solo se encontró evidencia de una breve descripción del área 
de producción, los perfiles de cargos para producción y algunos flujos de 
información y de fabricación que nunca fueron revisados y autorizados por las 
directivas de la empresa y que tampoco son adecuados para la descripción de 
los procesos y sus interacciones con otros procesos. 
 
2. Flujo de caja insuficiente: Situación que aún persiste y es uno de los graves 
problemas que aquejan a la empresa. 
 
3. Reuniones comerciales mal enfocadas: En esta parte la empresa ha venido 
trabajando estableciendo mejores temáticas a tratar en dichas reuniones tras 
la entrada del Gerente de Operaciones hace 11 meses. 
 
4. Ausencia de una planeación estratégica empresarial y un rumbo empresarial 
claro: Situación que se no ha evolucionado notablemente con el transcurrir del 
tiempo. 
 
5. Ausencia de líder comercial: Igualmente la Gerente de Operaciones ha 
tomado en parte la dirección de este departamento, sin embargo la falta de 
planeación y direccionamiento estratégico no conlleva a mejoras notorias. 
 
6. Ausencia de un Gerente de Operaciones: Hace 11 meses se creó el cargo y 
se contrató a una Gerente de Operaciones que es socia e hija de dos (2) de 
los socios, el Gerente General y la Subgerente; persona que llega con muchas 
ideas, conocimientos y conceptos, sin embargo la falta de experiencia en el 
ámbito, el desconocimiento de la empresa y la ausencia de planificación no 
han permitido que su vocería en los distintos aspectos que pretende dirigir, 
obtengan los resultados esperados. 
 
7. Ausencia de un control contable interno: La empresa siempre ha aquejado 
problemas contables por el mal manejo de los recursos de la empresa. 
Situación que mejoró notablemente tras la contratación de la contadora interna 
y del cambio del Revisor Fiscal; sin embargo no todos los problemas han 
podido ser saneados a la fecha. 
 
8. Trato inadecuado al personal: Como lo evidencia el reporte la situación ha 
mejorado, sin embargo aún ocurre con frecuencia. 
 
9. Ausencia de esfuerzo gerencial por retener a los buenos empleados: Esta 
situación mejora con el tiempo y la Gerencia aún con recelo ha empezado a 
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notar que la rotación de personal no es nada recomendable para el bienestar 
de la empresa, sin embargo este aún se mantiene en unos niveles muy altos. 
 
Posteriormente en Diciembre de 2011, la nueva Gerente de Operaciones inicia 
actividades encaminadas a implementar un sistema de gestión de la calidad 
teniendo como base los lineamientos establecidos por la norma NTC-ISO 
9001:2008, sin embargo este proceso ha tenido muchos altibajos, ya que desde el 
inicio del mismo no se planteó un plan de acción, no se establecieron actividades y 
estrategias relacionadas con sus responsables y tampoco se ha realizado la 
documentación correspondiente. Por el contrario se han atacado algunos 
problemas de forma individual, sin un análisis y objetivos adecuados ni el llamado 
a la participación de todo el personal. 
 
Se han obtenido algunas leves mejoras en aspectos como la organización, la 
comunicación y la respuesta a las demandas de los clientes tanto internos como 
externos; sin embargo el proceso de implementación nació sin rumbo y 10 meses 
después no se han obtenido los resultados esperados por diversos factores. 
 
 
6.2.2 Entorno Organizacional. 
 
Las organizaciones son un conjunto de personas y objetos que interactúan con 
una misión y disponen de ciertos recursos para obtener un objetivo, pero además 
de las personas y los recursos las organizaciones también contienen otros 
aspectos tales como los conocimientos tecnológicos y administrativos así como un 
medio ambiente interno y externo. Estos aspectos en torno a las organizaciones, 
hacen que ellas no se definan como sistemas cerrados ya que necesita interactuar 
con su entorno para establecer sus debilidades, sus oportunidades de mejora, las 
fortalezas y las amenazas respecto al mercado y el sector en el que se 
desempeñan. 
 
El conocimiento del entorno de la organización es vital para su supervivencia y es 
algo que se debe tener completamente claro y es una de las bases al momento de 
iniciar la implementación de un sistema de gestión de la calidad de acuerdo a la 
norma NTC 6001:2008. El trabajo que se presenta solo abarcará la parte del 
diagnóstico del sistema de gestión de la calidad presente actualmente en IHN 
SAS., de acuerdo a los requisitos establecidos en dicha norma, por ende el 
análisis y estudio del entorno organizacional no hace parte de esta investigación, 
sin embargo a continuación se hace un resumen de lo que es y representa 
Ingeniería Hidráulica y Neumática IHN SAS. en el entorno. 
 
Es una empresa familiar fundada en 1998, cuyas instalaciones están establecidas 
en una bodega tomada en arriendo en la localidad de Puente Aranda, cuya 
dirección es la Carrera 59 No. 15 – 37 y su PBX es el 5718505. En sus cercanías 
se ubican infinidad de empresas de distintos tamaños y trayectorias que ofrecen 
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servicios y productos similares, estando entonces sus instalaciones establecidas 
dentro de una zona de alta competencia y variedad de oferta, reconocida en el 
ámbito nacional por su relación con el sector oleo-hidráulico. 
 
La oferta salarial de la empresa se mantiene dentro de los niveles medios del 
mercado para sus diferentes cargos; ofrece empleo directo a 7 personas y por 
medio de una cooperativa de trabajo asociado a 22 personas, de los cuales 16 son 
administrativos y 13 son operarios de planta. En este momento dicha nómina se 
trata de mantener constante indiferentemente de la cantidad de ordenes de 
producción recibidas, ya que estas órdenes a su vez son completamente variables 
durante el año y presentan regularmente picos en Marzo, Abril, Agosto, 
Septiembre y Octubre y valles en Enero, Julio y Diciembre. 
 
Según la estimación promedio de los directivos de la empresa y en base a la 
infraestructura actual, IHN SAS. está en capacidad de fabricar en horario regular y 
teniendo los insumos y la materias primas en las instalaciones: 
 
 Un (1) cilindro completo de tipo botella por día y por torno, para un total de 3 
cilindros diarios. Se tiene en cuenta que esta es la referencia más común en 
fabricación, ya que otros tipos de cilindros requieren más o menos tiempo de 
fabricación según su diseño. 
 
 Un bloque de elevador de ½” o ¾” por día en la fresadora. 
 
 Una sub-placa individual en un día y medio en la fresadora. 
 
 Una unidad hidráulica en 4 días por técnico hidráulico. 
 
En cuanto a su posición en el contexto de la competencia tanto directa como 
indirecta y a pesar de su tamaño es una empresa reconocida en el sector y 
principalmente en los Departamentos de Cundinamarca y Villavicencio por la 
calidad ofrecida y la atención al detalle en sus productos y servicios y por la 
trayectoria en el sector de uno de sus dueños y Gerente actual, el Ingeniero Álvaro 
Ramírez Velandia. Sin embargo también es conocida por la lentitud que se 
presenta en la respuesta a las solicitudes (situación que en algunos casos 
conlleva a la demora en la entrega de los productos y/o servicios) y en el elevado 
costo de sus productos y/o servicios frente a los ofrecidos por la competencia. 
 
Entre los clientes actuales más representativos se encuentran entre otros: Diaco 
SA., Compañía Colombiana Automotriz CCA y algunos de sus proveedores, 
Lincoln Soldaduras de Colombia, Productos Familia Sancela S.A., Bavaria S.A., 
Palmas Oleoaginosas, Limpieza Metropolitana LIME S.A. E.S.P., Elementos 
Metálicos S.A., Corona S.A., Baker Hughes Inc de Colombia, Policía Nacional de 
Colombia, entre otras grandes y medianas empresas. 
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6.3. Diagnóstico de la conformidad del SGC en IHN SAS. respecto a los 
requisitos establecidos en la norma NTC 6001:2008 
 
En primer lugar se aplicaron 3 tipos de encuestas para el personal de la empresa 
a diferentes niveles organizacionales. Estas encuestas tienen como objetivo dar 
una perspectiva respecto al conocimiento y participación que tiene el personal de 
planta y el equipo de ventas, además del compromiso de la gerencia sobre el 
sistema de gestión de IHN SAS. Todas las encuestas comparten preguntas 
comunes y también tienen preguntas particulares acordes al grupo encuestado. 
 
En el anexo B, se encuentra el formato de la encuesta realizada a 8 de los 14 
trabajadores que perteneces a la planta de producción, en el anexo C, se 
encuentra el formato de la encuesta realizada a 3 de las 6 personas que hacen 
parte del equipo de ventas, ya que las 2 restantes son parte del grupo directivo y 
el cargo de correspondiente al asistente de gerencia está vacante en este 
momento y en anexo D, se encuentra el formato de la encuesta realizada a 5 
directivos de la empresa, de los cuales 4 son socios. 
 
En la siguiente tabla se muestran los resultados obtenidos a las preguntas 
comunes a los 3 grupos, para un total de 16 personas. 
 
Tabla 1. Resultados de la encuesta de núcleo común. 
TA = Totalmente de acuerdo; A = De acuerdo; D = En desacuerdo; TD 
= En total desacuerdo 
TA A D TD 
La empresa tiene definida por escrito la Misión, la visión y en su 
redacción participó desde la alta gerencia hasta el personal operativo 
 25% 44% 31% 
La misión y la visión de la empresa están enfocadas hacia la 
satisfacción de sus clientes, tanto internos como externos 
 37% 50% 13% 
Se ha definido y documentado por parte de la organización un 
esquema de valores que guía las relaciones de la empresa con sus 
clientes, proveedores, empleados y entre ellos mismos 
 6% 56% 38% 
Se han realizado reuniones periódicas para discutir aspectos 
relacionados con los valores, la misión y la visión 
 37% 50% 13% 
La alta dirección hace uso de dichos valores en casos de conflictos 
tanto internos como externos en situaciones de alta presión 
 25% 37% 38% 
Conoce la página web de la empresa 31% 31% 19% 19% 
Existe una descripción y documentación de los puestos de trabajo de la 
empresa, con una especificación clara de los requisitos de formación y 
experiencia para cada uno de los puestos 
 13% 81% 6% 
Se ha planeado y elaborado  un plan de capacitación anual atendiendo 
las necesidades establecidas por el plan estratégico para todo el 
personal de la empresa 
 6% 56% 38% 
La empresa contempla además del salario convenido, otros sistemas 
de remuneración adicional tales como: reparto de beneficios, primas 
por cumplimiento de objetivos, primas de calidad, etc. 





En la siguiente tabla se muestran los resultados obtenidos a las preguntas 
comunes a los grupos del equipo de ventas y directivos, para un total de 8 
personas. 
 
Tabla 2. Resultados de la encuesta común para ventas y directivos. 
TA = Totalmente de acuerdo; A = De acuerdo; D = En desacuerdo; TD 
= En total desacuerdo 
TA A D TD 
Se han identificado adecuadamente los segmentos del mercado donde 
los productos y/o servicios de la empresa podrían alcanzar una mayor 
aceptación 
 25% 75%  
Se tienen claras cuáles son las ventajas competitivas y el 
posicionamiento de la empresa en cada uno de dichos segmentos 
 37% 50% 13% 
Se revisa periódicamente la planificación de marketing y ventas, y 
anualmente los planes estratégicos 
13% 37% 37% 13% 
Dada la elevada competitividad del sector, se ofrecen servicios de valor 
añadido a los clientes 
13% 25% 62%  
Los clientes cada vez más empiezan a demandar una certificación en 
calidad 
25% 62% 13%  
Se realizan periódicamente encuestas de satisfacción a nuestros 
clientes para evaluar aspectos tales como: calidad de los productos y 
servicios, plazos de entrega, atención por parte del equipo de ventas, 
solución a las reclamaciones, etc. 
  62% 38% 
El equipo de ventas puede acceder a información actualizada sobre 
catálogos, tarifas, fechas de entregas, stock en almacenes, 
promociones o descuentos 
 37% 50% 13% 
Los clientes pueden realizar pedidos, solicitudes, quejas y reclamos a 
través de la página web 
13% 13% 37% 37% 
Los resultados obtenidos de las encuestas se analizan y emplean para 
la toma de decisiones 
  62% 38% 
La empresa dispone de un sistema informático integrado  13% 75% 12% 
Valore la importancia que tienen en el gasto total en comunicación promocional las siguientes 
acciones. 
Catálogos  87% 13%  
Ferias  75% 25%  
Publicidad en medios (Revistas, periódicos, radio, TV, internet) 13% 75% 12%  
Merchandising 13% 62% 25%  
Página web 38% 62%   
E = Excelente; B = Bueno; R = Regular; N = Nulo E B R N 
Evalúe las siguientes opciones que pueden describir las ventajas competitivas o factores de éxito 
de la empresa. 
Capacidad tecnológica  50% 50%  
Mejores costos 13% 25% 62%  
Calidad en los procesos de fabricación y prestación del servicio  75% 25%  
Mejores tiempos de entrega  62% 38%  
Imagen de la empresa frente a los clientes  100%   
Diferenciación en sus productos y servicios (imagen y/ó marcas) 13% 62% 25%  
Flexibilidad para desarrollas nuevos productos y servicios (capacidad 
de innovación) 
 87% 13%  
Trato personalizado al cliente 38% 50% 12%  
Servicio postventa y atención al cliente  50% 50%  
Conocimiento y análisis exhaustivo de los clientes.  38% 50% 12% 
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Evalué la percepción que tienen sus clientes respecto a sus productos y servicios respecto a la 
competencia. 
Plazos de entrega  62% 38%  
Relación calidad-precio  62% 38%  
Atención al cliente 13% 75% 12%  
Garantías ofrecidas  75% 25%  
Reclamaciones  62% 38%  
Tiempo de respuesta a las reclamaciones  62% 38%  
Marque la opción que mejor se adapta a la forma para establecer los objetivos de ventas en la 
empresa. 
No nos fijamos objetivos de ventas.  
Marcamos los objetivos en función de las ventas de los años 
anteriores. 
87% 
Marcamos los objetivos en función de las necesidades financieras de la 
empresa. 
 





En la siguiente tabla se muestran los resultados totales obtenidos a las preguntas 
particulares realizadas a los 5 directivos. 
 
Tabla 3. Resultados de la encuesta del núcleo particular para directivos. 
TA = Totalmente de acuerdo; A = De acuerdo; D = En desacuerdo; TD 
= En total desacuerdo 
TA A D TD 
La página web posee un apartado donde se da a conocer la misión, la 
visión y los valores corporativos 
  60% 40% 
Las amenazas y oportunidades de la empresa, así como las líneas de 
acción (planes estratégicos, de marketing, de ventas y presupuestos 
anuales se encuentran documentados 
 40% 60%  
Se ha realizado un análisis DOFA o empleado una metodología similar  40% 60%  
Se ha identificado el mapa de procesos e identificado los procesos 
estratégicos claves para el desarrollo de la actividad 
 20% 60% 20% 
Se controlan dichos procesos mediante un sistema de indicadores y se 
trabaja en la mejora continua de los mismos 
  80% 20% 
Se elaboran por escrito los planes de acción que despliegan las 
estrategias de la organización, con la participación activa del personal 
implicado 
 20% 60% 20% 
Se han realizado o consultado estudios de mercado del sector al cual 
pertenece la actividad de la empresa 
 40% 40% 20% 
Se han recopilado y analizado datos provenientes de la competencia 
tales como: catálogos, tarifas, registro mercantil, estudios de 
benchmarking, etc. 
 20% 60% 20% 
En el proceso de planificación, se hace un análisis periódico de la 
empresa en cuanto a capacidades, recursos, servicios, políticas, 
necesidades de formación, etc. 
 40% 40% 20% 
En la revisión de la planificación, participan los directivos y mandos 
intermedios de la empresa 
20% 60%  20% 
Dentro de las actividades de mejora continua se hacen participes a los 
clientes, proveedores, asociaciones del sector, consultores externos 
20% 20% 60%  
Se dispone de un sistema de evaluación continua para nuestros 
proveedores en función de los requerimientos de calidad 
  60% 40% 
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Siempre que es posible, se establecen acuerdo con otras empresas del sector para: 
Hacer grupos de compras  20% 40% 40% 
Realizar consorcios de exportación 20%  40% 40% 
Implementar nuevas aplicaciones tecnológicas e informáticas 20%  60% 20% 
Desarrollar alianzas estratégicas  20% 60% 20% 
E = Excelente; B = Bueno; R = Regular; N = Nulo E B R N 
Respecto a la gestión de los procesos y los procedimientos 
Se documentan formalmente los procesos  20% 80%  
Se asignan responsables a los procesos  80% 20%  
Se documentan formalmente los procedimientos  20% 80%  
Se asignan responsables a los procedimientos  40% 60%  
Se documentan instrucciones técnicas de los puestos de trabajo  40% 40% 20% 
Se mantienen registros electrónicos generados por los procesos  20% 60% 20% 
Se da a conocer el resultado de la evaluación de los indicadores a 
cada uno de los procesos 
 20% 60% 20% 
Se realizan auditorías internas periódicamente  20% 60% 20% 
Cuando se detecta un problema, se documentan las acciones 
correctivas y preventivas con miras a detectar las causas del problema 
y corregir los procesos y/o procedimientos 
  100%  
Indique como explota la información de su sistema informático, para la obtención de datos que le 
permitan tomar decisiones o elaborar proyecciones en su empresa 
Productos y servicios 
ventas por gamas, series, productos  60% 20% 20% 
aporte al margen por gamas, series, productos  40% 60%  
clasificación de los productos  60% 40%  
stock en almacenes  60% 20% 20% 
incidencias de calidad detectadas por el cliente  20% 80%  
ventas 
ventas por mercados, zonas, clientes, vendedores  40% 40% 20% 
Rentabilidad de las ventas por mercados, zonas, clientes, vendedores  20% 60% 20% 
comparativos de las ventas con objetivos  40% 40% 20% 
comparativos de ventas con años anteriores  40% 40% 20% 
seguimiento de cartera  60% 20% 20% 
Clientes 
clasificación ABC de los clientes  20% 60% 20% 
Clasificación de los clientes por zonas, segmentos  20% 40% 40% 
Clientes potenciales  40% 20% 40% 
Incidencias en los servicios  60%  40% 
Indique qué procesos de la empresa se encuentran informatizados: 
Diseño 40% 60%   
Producción (CAD/CAM, etc.)  40% 60%  
Aprovisionamiento (Control de inventarios, órdenes de compra)  60% 40%  
Logística y distribución (rutas de reparto)  20% 40% 40% 
Gestión de almacenes  80% 20%  
Gestión comercial (facturación, atención al cliente, servicio postventa, 
etc.) 
 80% 20%  
Contabilidad 60% 40%   
Gestión de recursos humanos (Información personal, nóminas, 
selección, contratación, gestión de la formación, etc.) 
 60% 40%  
Análisis de resultados (Control de indicadores de gestión, toma de 
decisiones, elaboración de informes, etc.) 
 20% 60% 20% 
Marque la opción que mejor corresponde al estado actual del sistema de gestión 
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No estamos certificados y no está planeado hacerlo  
Se ha iniciado un proceso planificado y estructurado para la 
implantación de un sistema de gestión de la calidad. 
100% 
Estamos en proceso de certificación de nuestro sistema de gestión de 
la calidad 
 
Contamos con algún certificado en sistemas de gestión de la calidad  
Fuente: Autor. 
 
En la siguiente tabla se muestran los resultados obtenidos a las preguntas 
particulares realizadas a las 8 personas pertenecientes al personal de planta. 
 
Tabla 4. Resultados de la encuesta del núcleo particular para planta. 
TA = Totalmente de acuerdo; A = De acuerdo; D = En desacuerdo; TD 
= En total desacuerdo 
TA A D TD 
Al momento de ingresar a la empresa, recibió algún tipo de 
capacitación o inducción 
 50% 37% 13% 
Se realizan periódicamente encuestas de opinión al personal, para evaluar su nivel de satisfacción 
respecto a: 
Ambiente de trabajo  25% 50% 25% 
Clima laboral  25% 50% 25% 
Comunicación interna y externa  37% 50% 13% 
Formación  13% 75% 12% 
Salario e incentivos  13% 50% 37% 
Reconocimientos y felicitaciones 13%  62% 25% 
Castigos y sanciones  13% 62% 25% 
Perspectivas profesionales  37% 50% 13% 
Fuente: Autor. 
 
En la siguiente tabla se muestran los resultados obtenidos a las pregunta sobre la 
antigüedad en el cargo de las 16 personas encuestadas. 
 
Tabla 5. Resultados de la encuesta para la antigüedad en el cargo. 
Antigüedad en la labor desempeñada en la empresa 
Menor a 6 meses 13% 
Entre 6 meses y 1 año 25% 
Entre 1 año y 3 años 31% 
Entre 3 y 5 años 13% 
Más de 5 años 18% 
Fuente: Autor. 
 
A continuación se hace uso de una lista de chequeo que permite paso a paso 
evaluar la situación actual de la empresa de acuerdo a los requisitos establecidos 
en la norma NTC 6001:2008. 
 
En el anexo E se encuentra el formato de la lista de chequeo que se ha 
desarrollado y empleado para evaluar la conformidad del sistema de gestión de la 





6.3.1. Procesos de Dirección (Numeral 3.1 de la norma) 
 
6.3.1.1 Planificación y direccionamiento (Numeral 3.1.1 de la norma) 
 
Toda MyPE que inicia su proceso de implementación de un sistema de la calidad 
basado en los requerimientos de la norma NTC 6001:2008 debe documentar, 
comunicar y mantener su estrategia organizacional en aras de la satisfacción del 
cliente y la mejora continua. 
 
La satisfacción del cliente y la mejora continua de la empresa se logrará por medio 
de la identificación, instauración y control de diferentes procesos adecuados y 
coherentemente relacionados, que buscan cumplir los requisitos de los clientes, 
legales y reglamentarios que sean aplicables. Identificar y establecer dichos 
procesos conllevan a promover la participación de todo el personal de la 
organización de manera tal que se propicie y establezca una cultura corporativa 
hacia la calidad y el mejoramiento continuo. 
 
En la siguiente tabla se muestra la evaluación de la conformidad realizada al 
sistema de gestión de la calidad de IHN SAS respecto al numeral 3.1.1 de la 
norma y teniendo como base la lista de chequeo desarrollada para este trabajo 
(anexo E). 
 
Tabla 6. Evaluación del numeral 3.1.1. 
3.1.1 PLANIFICACIÓN Y DIRECCIONAMIENTO 
DEBILIDAD FORTALEZA 
A M B B M A 
La alta dirección ha definido la estrategia organizacional.     X  
En la estrategia organizacional se identifica su orientación 
hacia la satisfacción del cliente y la mejora continua. 
      
Se ha definido y documentado la política y los objetivos de 
calidad. 
    X  
Se ha informado a cada empleado los efectos y la 
importancia de la implementación de un SGC en la empresa. 
 X     
Se ha comunicado y difundido a todo el personal la 
estrategia organizacional. 
 X     
La empresa ha identificado los requisitos legales y 
reglamentarios que conciernen a la actividad que se realiza. 
 X     
Se han implementado procedimientos para evaluar la 
capacidad de cumplir con dichos requisitos. 
X      
La empresa posee un organigrama actualizado y acorde.    X   
Se han identificado y definido los procesos necesarios de la 
organización. 
   X   
Se ha determinado la secuencia e interacción entre los 
procesos. 
 X     
Los procesos son coherentes con la estrategia 
organizacional. 
   X   
Se han identificado los responsables de cada proceso.     X  
Se han documentado los procesos y sus interacciones. X      
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Se dispone de los recursos necesarios, tanto materiales, 
como humanos y de información. 




6.3.1.1.1 Situación actual frente al numeral 3.1.1 de la norma 
 
 No hay establecido un manual de calidad. 
 
 Si bien la empresa IHN SAS., posee su estrategia organizacional definida y 
documentada dicho ejercicio se realizó hace alrededor de 4 años y de esa 
fecha a la actualidad no ha sido divulgada, re-evaluada ni actualizada y en su 
identificación y redacción no participó todo el personal de la empresa; aunque 
la mayoría de ellos sabe que existe dicha estrategia ninguno, ni siquiera los 
propios directivos pueden expresarla. 
 
En este momento bajo la dirección de la Gerente de Operaciones y un asesor 
en calidad, se ha iniciado la re-evaluación de la estrategia organizacional; sin 
embargo en dicho ejercicio no se ha tenido en cuenta a todo el personal, ya 
que no ha salido del grupo directivo y aún se encuentra pendiente de 
aprobación. 
 
 No se encuentra evidencia de la participación de todo el personal en la 
definición de la estrategia organizacional y esto se debe principalmente a que 
la gerencia no propicia los espacios necesarios para hacerlo ya que si bien 
esto implica mantener la planta parada cierto tiempo y con alguna regularidad, 
la gerencia solo está en la perspectiva de que una máquina parada significa 
pérdida de dinero, pero no tiene en cuenta que una buena identificación y 
apropiación del sistema de gestión por parte de todo el personal, conlleva a 
mayores beneficios en un futuro cercano. 
 
 No se encontró evidencia de una normalización de principios y esquema de 
valores y es de conocimiento general que el ambiente laboral no es el más 
propicio debido al mal vocabulario y las malas actitudes de algunos de los 
directivos hacia el personal, especialmente bajo situaciones de presión. 
 
 No se tiene identificada la totalidad de los requisitos legales y reglamentarios 
que aplican a la actividad económica de la empresa y de los pocos 
identificados, no se posee un adecuado registro y tampoco se poseen 
procedimientos implementados para evaluar su cumplimiento. La información 
básicamente la maneja el directo responsable y no se ha desarrollado una 
matriz de relación al respecto. 
 
 El organigrama de la empresa se encuentra completamente desactualizado y 
no corresponde a la realidad actual de la misma. 
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 Aunque actualmente se inició el trabajo para la identificación de los procesos 
que hacen parte de la organización, en este momento no se posee un mapa 
de procesos, caracterizaciones, interacciones, objetivos o requisitos que sirvan 
como guía en las operaciones y actividades de la empresa. Si bien existen 
actividades y responsabilidades relacionadas con cada cargo, no hay 
procesos establecidos como tal. 
 
 Se encuentran evidencias respecto al direccionamiento de la empresa, 
objetivos de ventas y presupuestos anuales, sin embargo dicha información no 
se presenta de forma ordenada ni genera planes documentados, simplemente 
son discutidas en las reuniones gerenciales y de ventas que se realizan 
periódicamente y generan algunas acciones a ejecutar. Sin embargo no hay 
evidencia respecto a la participación del personal implicado y el uso de un 
análisis DOFA o metodología similar aplicado a la organización. 
 
 A pesar de la apertura y la globalización a todo nivel del mundo actual, la 
empresa tiende a seguir actuando como un globo aislado y debido a una mala 
experiencia anterior no ha buscado nuevamente emprender el desarrollo de 
alianzas estratégicas con empresas que puedan beneficiarla. 
 
 Si bien la totalidad de los directivos de la empresa apoyan la implementación 
de un sistema de gestión de la calidad en IHN SAS, ellos no se encuentran 
completamente comprometidos con la misma. La empresa cuenta con 4 
socios, todos pertenecientes al mismo núcleo familiar y que se relacionan a 
continuación. 
 
El Gerente General es fundador de la empresa y hace parte también del 
equipo de ventas, posee más de 20 años de experiencia en el área 
metalmecánica y en temas relacionados con sistemas neumáticos y oleo-
hidráulicos. Mantiene una agenda bastante apretada atendiendo todos los 
compromisos que sus actividades demandan; sin embargo aqueja problemas 
de desorden, mala actitud e inadecuada comunicación. Respecto a algunos 
requisitos establecidos en las normas hace referencias como “yo llevo mucho 
tiempo en el mercado y como me van a enseñar a hacer las cosas si siempre 
las he hecho así” o “para que se necesita tanta documentación y 
procedimientos si verbalmente es más rápido”. Esto muestra cierta apatía al 
cambio y en este momento apoya el proceso que ha iniciado la Gerente de 
Operaciones básicamente por tratarse de su hija. 
 
La Subgerente es fundadora de la empresa y es una persona con más de 20 
años de experiencia en temas relacionados con las finanzas y contabilidad, sin 
embargo en conversaciones sostenidas no tiene conocimiento alguno respecto 
a cuáles actividades referentes al sistema de gestión se han o se vienen 
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desarrollando al interior de su empresa, ya que no está en la capacidad de 
expresarlas. 
 
Uno de los Asesores Comerciales es socio reciente e hijo del Gerente General 
y la Subgerente. Labora en la empresa desde que se encontraba estudiando 
en la universidad hace aproximadamente 10 años y ha ejercido diferentes 
cargos al interior de la misma. Aparte de sus conocimientos técnicos, posee 
estudios y conocimientos sobre sistemas de gestión y normas referentes, sin 
embargo aqueja problemas de desorden, comunicación deficiente y en 
algunos casos despreocupación y falta de apropiación de aspectos 
relacionados con la empresa. Por lo tanto su participación no ha sido 
completamente activa en el desarrollo de las actividades concernientes al 
sistema de gestión de su empresa. 
 
Por último la Gerente de Operaciones, socia reciente e hija del Gerente 
General y la Subgerente, ha ingresado a laborar en la empresa en Noviembre 
de 2011. Posee estudios y conocimientos sobre sistemas de gestión y es la 
actual vocera del proceso que se ha iniciado tomando como referencia la 
norma NTC/ISO 9001:2008. Sin embargo aqueja problemas como 
desconocimiento del entorno y funcionamiento de la empresa, desorden, mala 
actitud e inadecuada comunicación. A pesar de la vocería que ella ha tomado 
y de sus buenas intenciones respecto al bienestar de la empresa, la falta de 
planificación, dirección y comunicación del proceso, que sumado a la falta del 
total compromiso por desconocimiento o apatía por parte del resto de los 
integrantes de la empresa, no ha permitido que durante el tiempo que ha 
desarrollado sus actividades se vean los resultados esperados. 
 
 Aunque la empresa no cuenta con máquinas y herramientas de última 
tecnología, posee el equipamiento suficiente y dispone además de un capital 
humano en su mayoría capacitado y con amplia experiencia en el sector que 
permiten a la empresa satisfacer las necesidades y requerimientos de sus 
clientes sin mayores contratiempos o eventualidades; por lo tanto se considera 
que los problemas aquejados por la empresa hacen más referencia a 
problemas administrativos y del sistema de gestión que a problemas técnicos 
o de falta de conocimiento. 
 
 
6.3.1.2 Evaluación de la gestión (Numeral 3.1.2 de la norma) 
 
En toda organización la alta dirección debe estar comprometida con el sistema de 
gestión de la calidad y ellos son los responsables de realizar las acciones 





Dentro de los requisitos para los sistemas de gestión se pide que se planifique y 
se realice con periodicidad la evaluación y el análisis del desempeño del sistema 
en general, para en base a ello desarrollar planes documentados de mejora 
continua que deben ser comunicados, impulsados y avalados por la dirección de la 
empresa. Se deberán conservar los registros de dichas actividades y de la 
determinación de su eficacia. 
 
En la siguiente tabla se muestra la evaluación de la conformidad realizada al SGC 
de IHN SAS respecto al numeral 3.1.2 de la norma y la lista de chequeo. 
 
Tabla 7. Evaluación del numeral 3.1.2. 
3.1.2. EVALUACIÓN DE LA GESTIÓN 
DEBILIDAD FORTALEZA 
A M B B M A 
Se han establecido indicadores para evaluar la estrategia 
organizacional. 
X      
Se ha definido el procedimiento para conocer la opinión de 
los clientes. 
X      
Se ha documentado la información referente a la 
satisfacción/insatisfacción de los clientes. 
X      
Se realiza el seguimiento, la medición y el análisis a los 
procesos establecidos. 
  X    




6.3.1.2.1 Situación actual frente al numeral 3.1.2 de la norma 
 
 No se manejan indicadores de gestión. 
 
 La alta dirección de la empresa ha establecido diferentes horarios semanales 
para las siguientes reuniones: órdenes de trabajo (Gerencia, asesores 
comerciales y el jefe de planta), planeación de la producción (Gerencia, jefe de 
planta, diseñador, almacenista y la persona encargada de despachos y 
compras), evaluación de ventas (Gerencia y los asesores comerciales), 
financiera (Gerencia, contabilidad y el revisor fiscal). Sin embargo estas 
reuniones no establecen planes de mejora documentados y todas las 
actividades provenientes de las mismas se generan verbalmente. 
 
 En algunas oportunidades y dependiendo cierto tipo de situaciones, la 
dirección realiza reuniones cortas con todo el personal para dar a conocer 
algún problema crítico sucedido en producción o referente a cambios 
suscitados en las normas de la empresa, por lo general no se generan actas o 
registros que respalde la información suministrada o las acciones generadas 
en dichas reuniones. 
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 No existen procedimientos que generen registros para conocer y evaluar la 




6.3.2. Procesos Operativos (Numeral 3.2 de la norma) 
 
6.3.2.1 Gestión comercial (Numeral 3.2.1 de la norma) 
 
Los estudios de mercado junto con una buena y efectiva comunicación con los 
clientes, permiten a las empresas poder comprender y satisfacer las necesidades 
de los mismos. Para ello se deben establecer planes y estrategias de gestión 
comercial y de comunicación para atender en el menor tiempo posible las nuevas 
exigencias o los cambios ocurridos en el entorno económico y las quejas, 
reclamaciones o cambios en los requerimientos de los clientes. 
 
En la siguiente tabla se muestra la evaluación de la conformidad realizada al SGC 
de IHN SAS respecto al numeral 3.2.1 de la norma y la lista de chequeo. 
 
Tabla 8. Evaluación del numeral 3.2.1. 
3.2.1 GESTIÓN COMERCIAL 
DEBILIDAD FORTALEZA 
A M B B M A 
Se han realizado estudios de mercado.    X   
Se han identificado los clientes externos y se han agrupado 
por categorías 
    X  
Se han identificado las necesidades y expectativas generales 
de los clientes. 
   X   
Se han estructurado políticas y estrategias de ventas.     X  
Se ha comunicado a los clientes las políticas, condiciones, 
acuerdos y compromisos de comercialización. 
  X    
Se realiza el seguimiento, la medición y el análisis del 
proceso comercial. 
   X   
Se han definido los responsables y los canales para 
comunicarse con el cliente. 
    X  




6.3.2.1.1 Situación actual frente al numeral 3.2.1 de la norma 
 
 La organización no cuenta con un estudio formal del mercado y sus 
proyecciones se basan en los promedios de ventas de años anteriores y en las 




 Se han identificado los clientes externos actuales y potenciales y aunque se 
poseen los registros, no se tienen debidamente organizados. 
 
 Se encontró que la empresa ha tenido problemas financieros en reiteradas 
ocasiones y algunos de ellos han sido generados por el incumplimiento en los 
pagos de algunos de sus clientes. En el año 2011 contabilidad realizó un 
estudio de cartera donde se determinaba si se podía o no generar créditos a 
los clientes en base al comportamiento de la cartera en los últimos 2 años de 
relación con la empresa. Sin embargo siendo ya de amplio conocimiento por 
parte de las directivas el historial de pagos de algunos de estos clientes y 
teniendo ahora como evidencia el estudio de cartera realizado por 
contabilidad, se continuó autorizando por parte de la gerencia la entrega de 
productos y/o servicios a algunos de ellos sin siquiera haber recibido el 
adelanto respectivo. 
 
 No se cuenta con políticas y estrategias comerciales documentadas. 
 
 La empresa dentro del formato empleado para las cotizaciones, incluye 
brevemente aspectos referentes a las condiciones comerciales y de entrega 
de sus productos y/o servicios. Pero en reiteradas oportunidades se han 
tenido que solventar gastos adicionales por reclamaciones de garantías o 
faltantes que no tienen razón de ser, pero son aceptadas por temor a perder al 
cliente. 
 
 En este momento y bajo la apertura del registro digital llamado órdenes de 
servicio instaurada por el anterior Jefe de Planta, se ha iniciado a registrar las 
actividades y a controlar los gastos generados por trabajos relacionados con 
solución de quejas y reclamaciones concernientes a producción. Sin embargo 
aún no se dispone de métodos de seguimiento, evaluación de la satisfacción y 
atención de quejas y reclamos. 
 
 En los aspectos relacionados a la comunicación con el cliente, se establece 
que cada asesor comercial está encargado de la misma. Pero es bastante 
común que en la comunicación vía cliente-asesor y especialmente cuando 
ellos hacen uso las líneas telefónicas fijas de la empresa en búsqueda de 
información o frente a quejas y reclamaciones, terminen comunicándose 
directamente con el Gerente General, la Subgerente o la Gerente de 
Operaciones, situación esta que dependiendo de la información suministrada 
por el cliente genera conflictos al interior de la organización por el mismo 
desconocimiento o conocimiento parcial que tiene quien atiende respecto a la 




 Aunque no se tiene documentado, es de amplio conocimiento en toda la 




6.3.2.2 Planificación del producto y de sus procesos de realización (Numeral 
3.2.2 de la norma) 
 
Es importante que la empresa trabaje con base en la planificación y 
documentación de la realización del producto y/o prestación del servicio para 
poderlos controlar y encaminar hacia la mejora continua. Dicho plan debe definir la 
metodología que orienta las actividades a desarrollar, los recursos, los requisitos 
técnicos, aspectos legales y la interacción con otros procesos que sumados 
conlleven a la satisfacción del cliente y al cumplimiento de los requisitos legales y 
reglamentarios. 
 
En la siguiente tabla se muestra la evaluación de la conformidad realizada al SGC 
de IHN SAS respecto al numeral 3.2.2 de la norma y la lista de chequeo. 
 
Tabla 9. Evaluación del numeral 3.2.2. 
3.2.2 PLANIFICACIÓN DEL PRODUCTO Y DE SUS 
PROCESOS DE REALIZACIÓN 
DEBILIDAD FORTALEZA 
A M B B M A 
Se ha definido y documentado las especificaciones de los 
productos de acuerdo a los requisitos técnicos y necesidades 
de los clientes 
  X    
Se ha documentado el proceso de realización del producto. X      
Se han identificado las etapas, actividades críticas y puntos 
de control del proceso. 
    X  
Se han asignado recursos y responsables al proceso de 
realización del producto. 




6.3.2.2.1 Situación actual frente al numeral 3.2.2 de la norma 
 
 En la planeación del proceso de realización del producto y/o servicio no se 
cuenta como tal una planificación documentada y normalizada, todas las 
actividades se hacen de una forma empírica basadas en la experiencia 
obtenidas en el sector a lo largo de los años y que permiten tomar decisiones, 
acciones y generar actividades para el funcionamiento de la empresa. 
 
 La empresa no ha documentado el proceso ni las especificaciones técnicas de 
la realización del producto y/o servicio, estas actividades se basan en la 
experiencia y conocimiento que poseen los empleados en el sector. 
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 Se hace uso del programa informático Acces para abrir las órdenes de trabajo 
y plasmar en él los requerimientos establecidos por el cliente; a pesar de ello 
en algunas ocasiones dicha información no es correcta, sufre cambios y no se 
actualiza o requiere de un diseño previo para la posterior aprobación por parte 
del cliente, situación esta que en algunas ocasiones genera demoras en la 
respuesta por la comunicación ineficiente por parte de los asesores 
comerciales, aún cuando para cierto tipo de proyectos, el encargado de diseño 
si dispone de la información de contacto envía directamente el email al cliente 
con el diseño para su aprobación. 
 
 El Jefe de Planta es el encargado de planificar la programación de actividades 
en la planta de producción, para estimar los tiempos de fabricación se hace 
referencia a unos promedios tomados hace algunos años por un Jefe de 
Planta anterior y del conocimiento respecto al rendimiento de cada una de las 
personas que tiene a cargo. Sin embargo una buena programación de la 
producción no es fácil de llevar a cabo en esta empresa debido a la alta 
fluctuación en las ordenes de trabajo; puede que un día no se tenga nada que 
hacer y de un momento a otro ingresen varios proyectos para fabricar, donde 
establecer las prioridades de fabricación en algunos casos se torna 
complicado debido al conflicto de intereses presentado entre los Asesores 
Comerciales. 
 
 La empresa en procura de un buen desempeño intenta proveer de personal 
capacitado y conocedor de su labor, que junto con instrucciones impartidas 
por el Gerente General y el Jefe de planta hace posible la identificación de las 
actividades críticas en la realización del producto y/o servicio y aunque no está 
estipulado por escrito, se establece que cada persona es la responsable de 
hacer el control y garantizar de que el elemento que fabrica o el servicio que 
presta cumple con los requerimientos establecidos con anterioridad, bajo la 
constante supervisión por parte del Jefe de Planta y ocasionalmente del 
Gerente General o Asesores Comerciales. Aún así se presentan problemas e 
inconvenientes regularmente ya que no se han documentado los puntos de 
control y sus responsables. 
 
 La empresa tiene asignados los recursos y los responsables del proceso de 
realización del producto y/o servicio, pero no se encuentra documentado. Los 
recursos asignados relacionados con personal y herramientas son suficientes 
salvo en contadas ocasiones y que debido nuevamente a la fluctuación en las 
órdenes de trabajo y el conflicto de intereses entre los Asesores Comerciales, 
se ven sobrepasadas en capacidad especialmente para brindar servicios de 





6.3.2.3 Diseño y desarrollo de productos (Numeral 3.2.3 de la norma) 
 
Cuando la empresa diseña, modifica y desarrolla productos en base a los 
requerimientos particulares de los clientes, como es el caso de IHN SAS, esta 
debe establecer, documentar y ejecutar un plan de diseño, el cual durante su 
ejecución debe generar registros de revisión en cada una de sus etapas frente a 
los objetivos, así como también verificar y validar los resultados del mismo. 
 
En la siguiente tabla se muestra la evaluación de la conformidad realizada al SGC 
de IHN SAS respecto al numeral 3.2.3 de la norma y la lista de chequeo. 
 
Tabla 10. Evaluación del numeral 3.2.3. 
3.2.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE PRODUCTOS 
DEBILIDAD FORTALEZA 
B M A B M A 
Se ha definido y documentado un plan de diseño. X      
El plan de diseño incluye: etapas, cronograma, 
responsables, recursos y objetivos esperados. 
X      
Se generan registros en cada una de las etapas del diseño.  X     




6.3.2.3.1 Situación actual frente al numeral 3.2.3 de la norma  
 
 Si bien re realizan ciertas actividades consecutivas, lógicas y con las 
responsabilidades y recursos correspondientes, no se cuenta con un plan de 
diseño documentado y validado. 
 
 Los registros generados en la etapa de diseño y desarrollo normalmente 
hacen referencia a planos constructivos tanto digitales como físicos. En base a 
los requerimientos comunicados por el Asesor Comercial y ocasionalmente 
con la asesoría del Gerente General, el Jefe de Planta o los Asesores 
Comerciales, el diseñador elabora los planos para su revisión y aprobación. 
En cuanto al registro digital el diseñador guarda la información por fecha de 
modificación, mientras que para el registro físico, salvo contadas ocasiones 
solo se mantiene la versión final aprobada por el cliente y los Asesores 
Comerciales. 
 
 En las carpetas de producción entregadas al personal de planta se cuenta con 
un formato para diligenciar tiempos de fabricación y resultados de las pruebas 
de funcionamiento de algunos elementos, sin embargo a la fecha dicha 
información no es diligenciada por todo el personal lo que no permite su 




6.3.2.4 Gestión de compras (Numeral 3.2.4 de la norma) 
 
Es de suma importancia para la calidad tener en cuenta las materias primas e 
insumos que inciden directa o indirectamente en el proceso, el producto y el medio 
ambiente. Comprar no es solo enviar una orden de compra, y recibir un producto; 
comprar tras de sí conlleva un proceso que implica una serie de estrategias para 
reducir la incertidumbre referente a la calidad y la mejorar de la comunicación 
entre el compradores y proveedores. 
 
El proceso de compras en la empresa se debe documentar y establecer de tal 
forma que en él se indique cómo y a quién se va a realizar la compra; y teniendo 
como base los requerimientos y requisitos técnicos establecidos para los 
productos y/o servicios determinar los criterios de selección y los controles 
necesarios aplicables sobre el proveedor según el impacto que genera su 
producto y/o servicio sobre nuestro sistema de gestión. 
 
Así mismo no solo basta con establecer actividades referentes a los proveedores, 
también debe contener actividades referentes a la verificación de conformidad de 
los productos y/o servicios comprados y sus condiciones de almacenamiento. 
 
En la siguiente tabla se muestra la evaluación de la conformidad realizada al SGC 
de IHN SAS respecto al numeral 3.2.4 de la norma y la lista de chequeo. 
 
Tabla 11. Evaluación del numeral 3.2.4. 
3.2.4 GESTIÓN DE COMPRAS 
DEBILIDAD FORTALEZA 
A M B B M A 
Se ha definido y documentado el proceso de compras.  X     
Se han definido y documentado las especificaciones de 
materias primas, insumos, productos terminados, bienes y 
servicios. 
   X   
Se han documentado los criterios de selección de 
proveedores. 
X      
Se realiza un procedimiento de verificación del cumplimiento 
de los requisitos de los productos adquiridos. 
   X   
Se mantienen condiciones adecuadas de almacenamiento     X  




6.3.2.4.1 Situación actual frente al numeral 3.2.4 de la norma  
 
 No se posee un proceso de compras definido y documentado, pero al igual 




En cuanto a las compras internacionales estas ahora son manejadas entre la 
Gerente de Operaciones y el Gerente Administrativo para su posterior 
aprobación por el Gerente General. 
 
En el caso concreto de las compras a nivel nacional, a inicios de este año se 
implementaron algunas mejoras en cuanto a respuesta y selección de 
proveedores luego haber discutido algunos aspectos entre la Gerente de 
Operaciones, el Jefe de Planta y la persona encargada de realizarlas, 
acciones que fueron aprobadas por el Gerente General. 
 
 No se cuenta con un procedimiento documentado de selección y evaluación 
de proveedores. Para la selección de los proveedores se tiene en cuenta 
primero que todo la calidad del producto, facilidades de pago y el precio, sin 
embargo dada la alta competitividad del sector y específicamente en los 
productos importados, la empresa para reducir costos ha debido empezar a 
contactar proveedores en China y otros países distintos a Italia que era donde 
compraba regularmente todos los productos que importa. Esto conlleva a que 
actualmente la empresa para algunos productos en particular mantenga 
inventarios de referencias de bajo coste y alto coste, para en caso de ser 
requerido por el cliente ofrecer un producto de menor calidad y con menor 
respaldo. 
 
 Aunque se conocen las especificaciones técnicas de los productos y/o 
servicios que se van a comprar estas no se encuentran documentadas. 
 
 La empresa no cuenta con un procedimiento documentado para la verificación 
de la conformidad con los requisitos de compra especificados, pero se 
ejecutan algunas actividades establecidas. 
 
El Gerente Administrativo junto con el almacenista son los encargados de 
recibir y realizar la verificación de la conformidad de los productos recibidos 
por importaciones mediante la verificación de las referencias y su comparación 
con las órdenes de compra. Se conocen algunos casos donde los proveedores 
envían referencias erróneas en donde finalmente la gerencia negocia un 
menor valor para poder aceptar la mercancía y en caso de necesitar dicha 
referencia con urgencia se procede a ubicarla en el mercado local. Pero 
también se han presentado casos donde a pesar de que la referencia coincide 
en el momento de realizar pruebas de funcionamiento en algún equipo o 
máquina el elemento se encuentra indebidamente marcado, situación en la 
que en ocasiones por la antigüedad de la importación no se puede hacer 
reclamación y dicho elemento debe quedar en el inventario y definírsele una 




El almacenista y la persona de compras y despachos son los encargados de 
recibir y realizar la verificación de la conformidad de los productos comprados 
a nivel nacional sin embargo y a pesar de algunas mejoras instauradas en el 
transcurso de este año, se continúan presentando de forma regular problemas 
especialmente con la compra de la empaquetadura como se relaciona a 
continuación: los proveedores entregan la empaquetadura debidamente 
marcada, pero lo entregado no coincide con lo pedido, la persona asignada 
para recoger la empaquetadura en ocasiones no efectúa su filtro revisando las 
cantidades y correspondencia de las referencias, al recibir los empaques en la 
empresa se verifica la correspondencia en cuanto a cantidad y referencia, sin 
embargo solo hasta que la empaquetadura es entregada a producción y se 
dispone de hacer uso de ella es que se corrobora si las medidas físicas 
asignadas en los catálogos para dicha referencia corresponde al empaque 
despachado. 
 
 La empresa cuenta con 3 lugares locativos para el almacenamiento de las 
materias primas e insumos, sin embargo el almacenamiento del producto 
terminado se hace en lugares dentro de la misma planta de producción y 
dependiendo del tiempo que se demore el producto en ser retirado de las 
instalaciones, se pueden suscitar problemas generados por golpes y 
especialmente y de mayor regularidad por pintura que cae sobre ellos que no 
afecta el funcionamiento del producto pero si daña por completo el trabajo 
realizado en cuanto a su aspecto estético. 
 
 
6.3.2.5 Producción de bienes o prestación del servicio (Numeral 3.2.5 de la 
norma) 
 
Toda empresa en sus planes de gestión comercial han definido sus clientes y el 
mercado objetivo, pero ello no es posible si no ha tenido en cuenta y establecido 
cuáles son los productos y/o servicios, la capacidad de la planta y los recursos 
destinados por la empresa para tal fin. 
 
En la parte de la realización del producto y/o prestación del servicio es importante 
establecer los programas, procedimientos, recursos, interacciones con otros 
procesos y la secuencia en el desarrollo de los mismos; que junto con las 
metodologías de control de inventarios, condiciones adecuadas de 
almacenamiento, control del proceso, la evaluación y validación de dichos 
elementos y actividades permiten garantizar la satisfacción de los clientes.  
 
Además la norma pide que se realicen evaluaciones, ensayos o inspecciones para 
evaluar la conformidad del producto y definir los procedimientos para el manejo del 




En la siguiente tabla se muestra la evaluación de la conformidad realizada al SGC 
de IHN SAS respecto al numeral 3.2.5 de la norma y la lista de chequeo. 
 
Tabla 12. Evaluación del numeral 3.2.5. 
3.2.5 PRODUCCIÓN DE BIENES O PRESTACIÓN DE 
SERVICIOS 
DEBILIDAD FORTALEZA 
B M A B M A 
Se ha definido y documentado los tipos de productos que 
ofrece la empresa. 
    X  
Se dispone de instructivos de trabajo que describen las 
actividades críticas que influyen en la calidad final del servicio. 
X      
Se ha realizado la asignación de recursos concerniente a 
cada producto. 
    X  
Se han definido las etapas del proceso productivo.    X   
Se han definido las etapas para la prestación del servicio.    X   
Se aplican métodos de control durante el proceso productivo 
o de la prestación del servicio. 
   X   
Se realiza la validación del proceso productivo, del producto o 
la prestación del servicio para evaluar la conformidad del 
producto. 
   X   
Se han establecido procedimientos para la identificación y 
control del producto no conforme. 
X      
Se han definido metodologías de control de inventarios, 
materia prima, producto en proceso y producto terminado. 
   X   
Se poseen condiciones adecuadas para el almacenamiento y 
conservación del producto terminado. 




6.3.2.5.1 Situación actual frente al numeral 3.2.5 de la norma  
 
 La empresa cuenta con un catálogo o brochure físico y con un catálogo virtual 
en la página web, si bien en ellos se relacionan los tipos de productos y 
servicios ofrecidos por la empresa el diseño usado tiene alrededor de 5 años y 
acusa el paso del tiempo, así como la página web está siendo sub utilizada. 
 
 Aunque las actividades críticas son conocidas, no se dispone de instructivos 
de trabajo documentados. 
 
 Las etapas del proceso productivo y de la prestación del servicio se 
encuentran identificadas, pero no documentadas. 
 
 Al no tener establecido y documentado el proceso productivo, no se pueden 
establecer métodos adecuados para el control del mismo y por lo tanto no es 




 Todos los productos fabricados o equipos reparados por el personal de la 
empresa se entregan probados o en funcionamiento, para tal fin dentro de los 
formatos diseñados por el anterior Jefe de Planta, se ha dejado un espacio 
llamado protocolo de pruebas para el registro de los resultados arrojados por 
las pruebas realizadas. Estas pruebas se realizan de acuerdo a las 
instrucciones dadas por el Gerente General, pero no se cuenta con un 
procedimiento documentado para la realización de las mismas. 
 
 En la fabricación de piezas mecanizadas o soldadas es posible mediante la 
inspección visual o con el uso de elementos de medición detectar productos 
no conformes; mientras q los insumos y otros elementos que no son 
fabricados en las instalaciones de la empresa como los son las bombas, 
empaques demás solo pueden ser verificados durante las pruebas, en caso de 
que algún elemento sea no conforme, se realiza la reparación o el respectivo 
cambio para asegurar la conformidad del producto final y entregado al cliente, 
sin embargo no se disponen de procedimientos documentados. 
 
 Con la creación del cargo de Almacenista a inicios del año 2012 y en trabajo 
conjunto con la Contadora de ese momento, la empresa inicia un proceso de 
saneamiento, control y sistematización de sus inventarios. Proceso que 
empieza lentamente por la falta de conocimiento del sector por parte del 
almacenista contratado y del gran desorden y descuadre en que se 
encuentran los inventarios en ese instante. También se trabaja en el control de 
producto en proceso y producto terminado de acuerdo a la información 
suministrada por el Jefe de Planta. Como tal es un aspecto que ha venido 
evolucionando y mejorando su desempeño de forma constante, presenta aún 
algunos aspectos por mejorar y documentar pero considero que son 
dependientes realmente de la gestión de compras y de la gestión de la 
información. 
 
 Como se mencionó con anterioridad no se dispone de un espacio lo 
suficientemente adecuado para la conservación del producto terminado y ello 
en ocasiones genera daños principalmente a las condiciones estéticas del 
producto que dependiendo del cliente y el tiempo de despacho  
 
 
6.3.3. Procesos de Apoyo (Numeral 3.3 de la norma) 
 
6.3.3.1 Recursos humanos (Numeral 3.3.1 de la norma) 
 
La empresa debe asegurarse que cuenta con los recursos necesarios tanto para 
mantener como para mejorar su SGC así como también para realizar los trabajos 
requeridos. Estos recursos comprenden al personal, las instalaciones, los equipos 




El recurso humano merece una atención importante ya que es gracias a este que 
se logran niveles de desempeño óptimos. Por esta razón es importante para la 
empresa implementar el proceso de la gestión humana, donde se establecen 
algunos aspectos como los perfiles y competencias del personal de acuerdo al 
cargo, la metodología para desarrollar los procesos de selección e incorporación; 
además, dicho proceso debe tener el alcance suficiente para generar procesos y 
registros de capacitación, entrenamiento y re-entrenamiento, evaluación de 
desempeño para mantener y mejorar la competencia del personal 
 
En la siguiente tabla se muestra la evaluación de la conformidad realizada al SGC 
de IHN SAS respecto al numeral 3.3.1 de la norma y la lista de chequeo. 
 
Tabla 13. Evaluación del numeral 3.3.1. 
3.3.1 RECURSOS HUMANOS 
DEBILIDAD FORTALEZA 
A M B B M A 
Se han definido las funciones y responsabilidades de todo el 
personal de la organización. 
  X    
Se ha definido el perfil propio de cada cargo.   X    
Se ha establecido un procedimiento de selección, 
capacitación y entrenamiento de acuerdo con las necesidades 
de la organización. 
X      
Se ha desarrollado un procedimiento para la evaluación del 
desempeño y se conservan sus registros. 
X      
Todo el personal conoce sus funciones y responsabilidades.     X  
El personal posee la calificación adecuada para el 
desempeño de sus funciones. 
    X  
Se ha evaluado la competencia del personal y se poseen 
registros de ello. 
X      
Se ha establecido un plan de formación y capacitación para el 
personal. 
X      




6.3.3.1.1 Situación actual frente al numeral 3.3.1 de la norma 
 
 Si bien cada persona conoce algunas de las actividades debe desarrollar en 
su labor, no hay ningún soporte escrito, sobre las funciones, responsabilidades 
y perfiles que deben tener todos los cargos generados para el funcionamiento 
de la empresa. 
 
 Como tal no existe una sección de recursos humanos: Los aspectos y 





 La empresa emplea la tercerización de los contratos por medio de una 
cooperativa de trabajo asociado a tiempo indefinido para la gran mayoría de 
sus cargos. En fecha reciente y tras la pensión del Gerente, él ha pasado a 
hacer parte de la nómina contratada por intermediación de la cooperativa, 
quedando actualmente 7 personas contratadas directamente por la empresa. 
 
 Las hojas de vida recibidas son evaluadas en primera instancia por el Gerente 
Administrativo y luego pasan a ser evaluadas por la Gerente de Operaciones y 
dependiendo de la vacante particular también por el Jefe de Planta, para que 
posteriormente las hojas de vida seleccionadas sean revisadas por el Gerente 
General. Sin embargo no existe un procedimiento de selección documentado 
ni se cuentan con parámetros de referencia para realizar la selección del 
personal. 
 
 Las entrevistas y pruebas realizadas a los aspirantes a nuevas vacantes no 
tienen procedimientos establecidos para la evaluación de las competencias y 
el desempeño. 
 
 No se cuenta con un plan de capacitación y evaluación del desempeño. 
 
 Al ser IHN SAS una empresa pequeña de tipo familiar, con el pasar del tiempo 
han laborado en ella muchas personas allegadas a la familia, situación que en 
algunos casos propicia que laboren en esta empresa personas que no 
cumplen con el perfil del cargo que desempeña y ocasionalmente generan 
favores financieros poco propicios para el bienestar de la empresa. 
 
 Con anterioridad la empresa celebraba únicamente una reunión de fin de año; 
durante el transcurso de este año se ha decidido un día al mes celebrar los 
cumpleaños transcurridos durante ese mes. Pero no se propician otro tipo de 
actividades lúdicas o reuniones de integración. 
 
 La empresa ha trabajado en establecer políticas de castigo bajo ciertas 
situaciones que comprometen el desempeño de las actividades laborales y la 
calidad final del producto, sin embargo no ha establecido políticas de 
felicitación o compensación por el cumplimiento de los objetivos. 
 
 El ambiente laboral en la empresa presenta regularmente un alto porcentaje 
de estrés, lo que conlleva en ocasiones a la desmotivación y retiro del 
personal. Se han identificado situaciones como: constantes fluctuaciones en 
las órdenes y programación del trabajo, baja remuneración, malas relaciones 
inter-personales, maltrato verbal, desorden y desaseo. 
 
 Como es de amplio conocimiento, los sistemas de gestión tienen como uno de 
sus enfoques la satisfacción de los requerimientos de los clientes y ello es una 
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pieza clave para el buen desempeño de la organización. Sin embargo en 
algunas ocasiones se han presentado señalamientos, juzgamientos y tratos 
poco acordes hacia el personal por parte de la alta dirección en frente de los 
clientes para justificarse frente a algún tipo de inconveniente. 
 
 Tal vez uno de los puntos más críticos encontrados en este proceso hace 
referencia a la alta rotación de personal que se presenta en la empresa. 
 
Desde Noviembre de 2011 se han generado 4 nuevos cargos y que se 
relacionan a continuación: Gerente de Operaciones (ocupado por un socio), 
Almacenista, Asistente de Gerencia (cargo que en el lapso de 3 meses ha sido 
ocupado 2 personas y se encuentra vacante en este momento), Soldador #2 
(cargo que en el lapso de 7 meses ha sido ocupado por 2 personas y se 
encuentra vacante en este momento). 
 
Respecto a los otros 25 cargos ya establecidos con anterioridad se encuentra 
que durante el último año se han realizado por renuncia: 1 cambio de Jefe de 
Planta, 2 cambios de Tornero #1, 2 cambios de Técnico Hidráulico, 1 cambio 
de Fresador #1, 1 cambio de Contadora, 1 cambio de Asesor Comercial, 1 
cambio de Técnico Junior, 1 cambio de Auxiliar y 1 cambio de Servicios 
Generales. Sumado a este listado: el cambio programado del Jefe de Planta 
para reintegrarlo a sus actividades originales como Asesor Comercial, el 
cambio requerido de la persona encargada de Servicios Generales por no 
pasar las pruebas físicas en su  renovación de contrato, el despido de 1 
Auxiliar, y 3 renuncias que lograron ser negociadas y retractadas. 
 
 
6.3.3.2 Gestión de la información (Numeral 3.3.2 de la norma) 
 
Es común en la actualidad escuchar acerca de la importancia que tiene la 
información en nuestras vidas y en nuestro desempeño aún sin conocer realmente  
la relevancia que tiene sobre estos aspectos. Sin embargo para los sistemas de 
gestión la información tiene una relevancia bastante alta  ya que ella es la base 
para la toma de decisiones y acciones, ya que contempla los registros, manuales, 
procedimientos y demás documentos empleados en la organización y que en 
algunos casos posee información clasificada o de propiedad del cliente. 
 
Por lo cual la empresa debe establecer un procedimiento por los cuales se 
controla el ciclo de vida y la fiabilidad de la información; pasando por aspectos 
como su obtención, análisis, protección, comunicación, uso, disposición final y 
tiempo de retención. 
 
En la siguiente tabla se muestra la evaluación de la conformidad realizada al SGC 




Tabla 14. Evaluación del numeral 3.3.2. 
3.3.2 GESTIÓN DE LA INFORMACIÓN 
DEBILIDAD FORTALEZA 
A M B B M A 
Se ha establecido un procedimiento para el manejo de la 
información. 
  X    
Está adecuadamente protegida la información sobre las 
actividades de la empresa. 
    X  
Se posee acceso confiable y oportuno a la información.    X   
Dispone la organización de medios de comunicación internos 
a los que tiene acceso todo el personal. 
    X  
Se tiene un control de documentos  X     
La documentación está disponible para su consulta y 
utilización 
    X  
Los documentos están vigentes y aprobados.    X   
Se han identificado cuáles son los registros del SGC de la 
organización. 
X      
Se ha definido el tiempo de retención y la disposición final de 
los registros. 
X      
Los registros se encuentran almacenados de forma adecuada 
y son fácilmente recuperables. 
   X   
Los registros están debidamente identificados. X      




6.3.3.2.1 Situación actual frente al numeral 3.3.2 de la norma 
 
 No se encuentran adecuadamente definidos los tipos, medios y 
procedimientos de comunicación requeridos por el sistema de gestión de la 
calidad. Gran parte de la comunicación se trabaja principalmente en forma 
verbal, siendo el tamaño de la empresa un factor que influye en ello ya que en 
algunas situaciones es más fácil y rápido informar directamente las decisiones 
que esperar a generar y revisar una documento o email; por ese motivo no 
existen métodos para verificar la eficiencia de la comunicación. 
 
 No se ha realizado la identificación de los documentos requeridos por el 
sistema de gestión de la calidad y aunque todos los documentos y formatos 
empleados en este momento por la empresa han sido en su momento 
autorizados por el Gerente General, no se cuenta con procedimientos de 
control, revisión, actualización y aprobación de documentos. 
 
 No se cuenta con procedimientos referentes al control, tiempo de retención y 





 Especialmente la información financiera, de proveedores del exterior, 
catálogos y reportes individuales de ventas son manejados con cierto recelo y 
cautela por parte de la organización, pero ello no implica que esta información 
sobre las actividades de la empresa, se encuentre debidamente protegida, ya 
que tanto los archivos físicos con los digitales terminan siendo de fácil acceso. 
 
 
6.3.3.3 Gestión financiera (Numeral 3.3.3 de la norma) 
 
Como se mencionó con anterioridad las organizaciones actúan como sistemas 
abiertos que dan y reciben en distintos niveles del medio circundante. Sin embargo 
para su bienestar y buen funcionamiento estas deben tener las precauciones y 
efectuar los controles necesarios con los recursos económicos que ingresan y 
salen de su sistema, es allí donde aparece la gestión financiera como un método 
para analizar, organizar y tomar decisiones respecto a la utilización y control de los 
recursos. 
 
En la siguiente tabla se muestra la evaluación de la conformidad realizada al SGC 
de IHN SAS respecto al numeral 3.3.3 de la norma y la lista de chequeo. 
 
Tabla 15. Evaluación del numeral 3.3.3. 
3.3.3 GESTIÓN FINANCIERA 
DEBILIDAD FORTALEZA 
A M B B M A 
Se han identificado los riesgos potenciales que pueden 
afectar los activos de la empresa. 
     X 
Se han establecido las acciones preventivas necesarias para 
salvaguardar los activos de la empresa. 
    X  
Se poseen registros sobre los cálculos del costo de los bienes 
y servicios 
   X   
Se tiene claro cuál es el punto de equilibrio de la empresa.     X  
Se mantiene información oportuna y confiable sobre la 
situación financiera de la empresa. 




6.3.3.3.1 Situación actual frente al numeral 3.3.3 de la norma 
 
 Es de resaltar que en este momento y aún con la presencia de algunas 
falencias y luego de una época donde en 2010 hubo cambio de contador en 4 
oportunidades, uno de los procesos mejor establecido al interior de la 
organización es el de gestión financiera. No indicando esto que la empresa se 
encuentre en un momento de gran solvencia económica. 
 
 Aunque no se encuentra completamente o adecuadamente documentada la 
información y las actividades de este proceso, se poseen datos referentes a 
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riegos potenciales que pueden afectar a la organización razón por la cual una 
de las acciones tomada hace tan solo un par de meses y con el objetivo de 
proteger el capital de los socios, la figura financiera de la empresa cambió de 
IHN LTDA. A IHN SAS. 
 
 Hasta el año 2011 la empresa estuvo trabajando por lo menos el 80% del 
tiempo con sobregiros bancarios, debido a la falta de proyección financiera por 
parte de la subgerencia y del poco apoyo contable; en ese año se solicitó un 
nuevo préstamo, se establecieron políticas de pago, se incrementó la gestión 
de cartera y se implementó el flujo de caja por parte de la Contadora, aunque 
estos no ha sido ejecutados en su totalidad por la Subgerencia. 
 
 De forma conjunta con producción y almacén y teniendo como referencia la 
información suministrada por ellos, contabilidad ha empezado de una forma 
más estructurada y regular a realizar cálculos referentes a costos totales 
reales de los productos, servicios y de funcionamiento general de la empresa, 
así como la revisión de la facturación y la cartera. 
 
 Como base para realizar las proyecciones de ventas y el presupuesto del año 
2012 de la empresa, la Contadora y el Revisor Fiscal hicieron el ejercicio de 
establecer el punto de equilibrio a finales del año 2011. 
 
 Se mantienen registros actualizados de la situación financiera de la empresa y 
se emplea el software Elissa como parte de ello. 
 
 Tal vez una de las mayores falencias encontradas y que ha venido mejorando 
en base a acciones correctivas tomadas al inicio de este año, es lo 
relacionado a la facturación; ya que era bastante común encontrar productos 
y/o servicios entregados a los clientes sin su respectiva factura, generando 
esto pérdida de ingreso, aumento de la cartera, demora en los pagos recibidos 
y en algunos casos no detectados a tiempo el no pago de los productos y/o 
servicios prestados ya que no se cuenta con el adecuado registro de entrega. 
La generación y entrega de facturas está a cargo del Asesor Comercial en 




6.3.3.4 Gestión de recursos físicos (Numeral 3.3.4 de la norma) 
 
Por último en los procesos de realización del producto y/o prestación del servicio, 
es necesario utilizar equipos de inspección, medición, ensayo/prueba, 
herramientas e infraestructura que se deben mantener en optimas condiciones de 
funcionamiento, para asegurar que su empleo no afecta la conformidad del 
producto y/o servicio. 
67 
 
Para que el desempeño de los equipos y herramientas sea eficiente y confiable se 
deben definir y planear las actividades de mantenimiento y en caso de ser 
necesario las actividades de calibración y verificación de las mismas manteniendo 
sus respectivos registros. 
 
En la siguiente tabla se muestra la evaluación de la conformidad realizada al SGC 
de IHN SAS respecto al numeral 3.3.4 de la norma y la lista de chequeo. 
 
Tabla 16. Evaluación del numeral 3.3.4. 
3.3.4 GESTIÓN DE RECURSOS FÍSICOS 
DEBILIDAD FORTALEZA 
A M B B M A 
La empresa dispone de la infraestructura, maquinaria y 
equipos necesarios para su operación. 
    X  
La infraestructura, maquinaria y equipos son los suficientes 
para cumplir con los requisitos de los procesos y los 
productos. 
     X 
Se han establecido planes de mantenimiento de la 
infraestructura, maquinaria y equipos que posee la empresa. 
  X    
Se ha establecido un plan de calibración de los equipos de 
medición y se mantienen sus registros. 
X      
Se dispone de algún procedimiento para identificar los 
equipos calibrados del que no lo está. 




6.3.3.4.1 Situación actual frente al numeral 3.3.4 de la norma 
 
 La organización cuenta con los equipos y la infraestructura adecuada y acorde 
a las necesidades de la producción. 
 
 En algunas oportunidades los empleados se quejan problemas de 
hacinamiento dentro de la planta de producción, sin embargo se ha constatado 
que el mismo es producto del desorden y des-aseo que promueve el mismo 
personal de planta. Sobre ese aspecto directivas y primordialmente el Jefe de 
Planta han venido trabajando para inculcar cultura de aseo y orden en el 
personal de planta. 
 
 Aunque no se cuenta con planes de mantenimiento para la infraestructura, a la 
infraestructura administrativa se le realizan trabajos con cierta frecuencia y 
regularidad, mientras que a la infraestructura del área operativa se le realiza 
solo en periodos de baja producción salvo se presente alguna novedad que 
requiera ser atendida de inmediato. 
 
 No se han establecido los planes de mantenimiento para los equipos y aunque 
el Jefe de Planta anterior desarrolló los formatos correspondientes a las hojas 
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de vida de los mismos, dicho documento no ha sido puesto en operación y se 
continúa trabajando básicamente bajo mantenimiento correctivo sin 
generación de registros al respecto. 
 
 Para el desarrollo de la actividad de la empresa es de vital importancia 
mantener adecuadas herramientas y equipos de medición, pero a pesar de 
ello no se ha instaurado un plan de verificación de la calibración de las mismas 




6.4. Estrategias para la implementación del sistema de gestión de la calidad 
basado en la norma NTC 6001:2008 en IHN SAS. 
 
Después de realizar el diagnóstico de conformidad a la empresa Ingeniería 
Hidráulica y Neumática IHN SAS., se adquirieron las bases suficientes para 
plantear algunas estrategias que permitan el buen funcionamiento y desarrollo del 
sistema de gestión de la calidad basado en los requerimientos establecidos en la 
norma NTC 6001:2008 con miras a una futura certificación. 
 
A continuación se expondrán diferentes estrategias de acuerdo a los numerales de 
la norma y que permitirán obtener un mejor aprovechamiento de los recursos 
humanos, materiales y financieros de los que dispone la empresa en aras de 
obtener mejores resultados y la satisfacción del cliente. 
 
 
6.4.1 Procesos de dirección 
 
1. Las directivas de la empresa deben expresar y comprometerse con la 
implementación de un sistema de gestión de la calidad, estando dispuestos a 
realizar investigaciones, a dedicar tiempo, a trabajar en ello y a proporcionar 
actitudes abiertas frente a los cambios que se requieran por el bienestar de la 
empresa si así es necesario. 
 
2. Se deben realizar actividades de concientización al personal de Ingeniera 
Hidráulica y Neumática IHN SAS., donde se resalte y muestren los beneficios 
de implementar adecuadamente un sistema de gestión de la calidad; mediante 
capacitaciones, charlas, volantes, incentivos, etc. para que el personal se 
sienta una parte fundamental del proceso de implementación del sistema de 
gestión de la calidad en su empresa. 
 
3. La Gerencia debe identificar a los líderes que posee dentro de la organización 
para involucrarlos en todas las actividades del proceso de implementación de 
su sistema de la calidad. Ya que ellos con sus habilidades, destrezas y 
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conocimientos, brindaran una soporte adicional, para que la toma de 
conciencia y la apropiación del sistema de gestión de la calidad en genere en 
todo el personal.  
 
4. Se deben brindar los espacios necesarios para la participación de todo el 
personal en la identificación de las estrategias organizacionales, solución de 
conflictos y generación de acciones preventivas y correctivas, mediante 
reuniones grupales en las cuales aplicando diferentes técnicas participativas y 
la recopilación de datos, se permita reunir y evaluar todas las opiniones. 
 
5. La organización debe identificar, establecer, documentar, implementar y 
mantener un sistema de gestión de la calidad, y para ello se recomienda la 
apropiación de norma NTC 6001:2008 y su enfoque basado en procesos. 
 
Para organizar y controlar sus diferentes procesos y actividades, debe diseñar 
un manual de calidad que incluya: la estrategia organizacional, el 
organigrama, el mapa de procesos, las caracterizaciones e inter-relaciones de 
los mismos, los objetivos y responsables de los procesos, las políticas y 
principios organizacionales, los esquemas de valores, los criterios y métodos 
para ejercer control sobre los procesos, la información y los recursos 
necesarios para el apoyo y seguimiento de estos. 
 
6. Se deben establecer e identificar la totalidad de los requisitos legales, 
reglamentarios y técnicos aplicables a la actividad económica de la empresa, 
relacionarlos en una matriz y establecer procedimientos que permitan evaluar 
su capacidad de cumplirlos. 
 
7. Los directivos deben pensar en la mejora continua del SGC y de la 
organización. Por lo que se debe garantizar que en todos los procesos, 
procedimientos y actividades establecidas en la organización se puedan 
realizar ciclos PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) para analizar los 
datos o registros generados que permitan tomar decisiones que beneficien a la 
organización y a su personal. 
 
8. Ya que IHN SAS. es una pequeña empresa y posee las limitaciones 
tecnológicas y económicas que ello conlleva, es muy recomendable realizar 
estudios de factibilidad para la realización de alianzas estratégicas con 
empresas del mismo sector que le permitan a la empresa agrupaciones para 
la importación de elementos o la adquisición de nuevas tecnologías 
reduciendo los costos de enfrentar estas situaciones de forma aislada. 
 
9. Por el tamaño de la empresa no se justifica la creación de un departamento o 
proceso de calidad, sin embargo se deben establecer dentro de las funciones 
de algunos cargos específicos su relación con las actividades concernientes al 
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mantenimiento, evaluación y validación periódica del desempeño del sistema 
de gestión de la calidad mediante el desarrollo de auditorías internas. 
 
10. Se deben establecer planes para la realización de acciones preventivas y 
correctivas según lo establecido por la norma en su numeral 3.1.2.2. 
 
11. Se deben establecer las políticas de atención y servicio al cliente, donde se 
implementen procedimientos de comunicación eficientes sobre las condiciones 
técnicas del producto y su comercialización, formas de pago y créditos, 
compromisos, responsabilidades, condiciones de entrega, garantías, servicios 
post-venta y que permitan a su vez permitan generar registros para la conocer 
y evaluar la satisfacción / insatisfacción de los clientes. 
 
 
6.4.2 Procesos operativos 
 
1. Si bien la empresa posiblemente no cuenta con los recursos necesarios para 
contratar y realizar un estudio de mercado, se hace necesario para el 
bienestar de la misma, que establezcan procedimientos documentados por lo 
menos para la evaluación del comportamiento financiero de sus clientes 
mediante el estudio de su historial de cartera con la empresa y para el caso de 
nuevos clientes el análisis de sus estados financieros. Información que permite 
desarrollar políticas y estrategias comerciales y determinar la rentabilidad o no 
del cliente. 
 
2. Se deben identificar las actividades a realizar en los diferentes procesos y así 
elaborar, formalizar, comunicar e implementar instructivos de trabajo donde se 
relacionen todas las actividades, actividades críticas y controles a efectuar en 
dichos procesos, para poder establecer criterios para la revisión y evaluación 
de la conformidad del producto en dicho proceso. 
 
3. Se debe realizar un nuevo análisis debidamente documentado sobre tiempos 
de fabricación y tiempos muertos de proceso, ya que la información 
desactualizada al respecto y el no tener en cuenta los tiempos muertos de 
procesos generan que en algunas oportunidades se estimen fechas 
incorrectas de entrega y se generen inadecuados compromisos por parte de 
los Asesores Comerciales. 
 
4. Se sugiere a la empresa que realice un rediseño de sus catálogos y página 
web. Dadas las facilidades tecnológicas actuales en la página web se puede 
comunicar y dar a conocer la estrategia organizacional y brindar información 





Se pueden generar servicios adicionales tales como: pedidos on-line en base 
a catálogos virtuales encadenados a la disponibilidad de los inventarios, 
generación usuarios para brindar a los clientes la opción de conocer el estado 
de su orden mediante la consulta en la página. Realizar cotizaciones virtuales, 
entre otras opciones. 
 
5. Se deben establecer procedimientos documentados que den lineamientos 
para que el Jefe de Planta pueda realizar una programación de la producción 
de forma eficiente que debe ser respetada y que no genere conflictos entre los 
Asesores Comerciales y el Gerente General. Se sugiere también en este 
aspecto que se rediseñe el archivo Excel usado para la programación de la 
producción de tal forma que este genere y permita mediante su consulta por 
intranet conocer a las personas interesadas la disponibilidad de la planta en 
tiempo real. 
 
6. Como una forma de garantizar la calidad del producto a los clientes, la 
empresa debería documentar e implementar entre otros, los procedimientos 
de manipulación, embalaje, preservación, almacenamiento y entrega para 
garantizar un producto de excelente calidad. 
 
7. Se deben mejorar los canales de comunicación para trabajar de la mano con 
los proveedores, ya que ellos pueden ofrecer algunos valores agregados como 
lo son capacitaciones, asesorías y/o promociones que sean favorables para la 
empresa. Se deben realizar planes estratégicos con los proveedores. 
 
8. Se deben establecer, controlar y evaluar los procedimientos para el manejo de 
las garantías, de tal forma que sus registros permitan a la empresa realizar la 
toma de decisiones y generar acciones correctivas en los procesos implicados. 
 
9. Se deben establecer procedimientos documentados para la comunicación 
interna y externa. 
 
10. Se deben establecer procedimientos documentados que abarquen todas las 
etapas del diseño según lo establecido por la norma en el numeral 3.2.3. 
 
11. Se debe documentar y comunicar los procedimientos para la realización de 
pruebas a unidades hidráulicas, bombas, cilindros hidráulicos y neumáticos, 
intercambiadores, etc., llevando a cabo un adecuado registro de las mismas. Y 
así poder evaluar la conformidad con los requerimientos establecidos de 
funcionamiento. 
 
12. Se deben documentar las especificaciones técnicas de los productos que se 




13. Se deben establecer procedimientos documentados para las operaciones de 
compras nacionales e internacionales, selección, evaluación y re-evaluación 
de proveedores y de verificación de la conformidad de los requisitos 
establecidos en las órdenes de compra. 
 
14. Se deben documentar los procedimientos empleados para el control de 
inventarios de materia prima, producto en proceso y producto terminado. 
 
 
6.4.3 Procesos de apoyo 
 
1. Se debe identificar, estructurar, definir y documentar las competencias del 
personal y el perfil de todos los cargos de la empresa, acciones que brindan 
parámetros para la selección adecuada del nuevo personal cuando se 
requiera, así como asignar a los responsables de la selección. 
 
Se pueden a su vez desarrollar evaluaciones de competencias que ayuden en 
la selección del personal pero es muy recomendable que todo este proceso 
sea asesorado y avalado en su totalidad por un especialista en el área de 
talento humano para ser lo más objetivo posible. 
 
2. Se deben identificar, establecer y documentar un plan de capacitación para 
todo el personal en las áreas que le conciernan y desarrollar procedimientos 
para la evaluación del desempeño del mismo. 
 
Se puede además buscar convenios de capacitación con el SENA, cajas de 
compensación, universidades e incluso los mismos proveedores. 
 
3. Se recomienda implementar un plan de bienestar social para los empleados 
donde se incluyan algunas actividades lúdicas, familiares y de integración. 
 
Es bueno continuar con la celebración de la fiesta de fin de año y de la 
celebración mensual de cumpleaños, sin embargo se pueden generar otro tipo 
de actividades como por ejemplo: contratar un(a) masajista para que un día al 
mes brinde sus servicios a todo el personal de la empresa en sesiones de 
tiempo regulado, formación de un equipo de microfútbol y e inscribirlo en el 
torneo local, comprar y distribuir bonos para cine, rifar un mercado/ancheta 
mensual, premiar al empleado del mes, entre otras muchas actividades que se 
pueden generar en pro del bienestar de los empleados. 
 
4. Se recomienda tener en cuenta la posibilidad de reevaluar el sistema de 




En el caso particular del personal de planta, se sugiere evaluar y analizar si 
para el tipo de actividad que desempeña la empresa y con miras a aumentar la 
productividad y el compromiso del personal de planta, es mejor establecer una 
remuneración básica y otorgar porcentajes económicos por participación en 
los proyectos, sin dejar de establecer y documentar debidamente como se 
manejarían los gastos generados por daños, re-procesos y garantías. 
 
5. Si bien la empresa es pequeña y el Gerente General posee amplios 
conocimientos respecto al funcionamiento general y es de su deseo ejercer 
control y estar al tanto de todas las actividades que ocurren en la misma, es 
de suma importancia encontrar los mecanismos adecuados para hacerle 
comprender que delegar actividades a otras personas es beneficioso para la 
empresa y para él, ya que esto le permitirá disponer de tiempo en su colmada 
agenda para desarrollar una mejor Gerencia de la empresa y abrir más 
espacios que le permitan atender mejor a sus clientes y buscar nuevas 
negociaciones.  
 
Obviamente delegar no es tarea fácil, por eso se requiere que el sistema de 
gestión de la calidad este debidamente identificado, organizado y 
documentado en todos sus procesos, para que las personas tengan 
establecidas sus funciones, obligaciones y responsabilidades. 
 
6. También se recomienda que se re-evalué el organigrama de la empresa y si 
bien este aspecto puede tocar directamente algunos cargos actuales de la 
organización, se debe analizar la rentabilidad o no de hacerlo. 
 
Para el tamaño de la empresa es inconcebible que se posea una relación 
prácticamente equivalente al 45-55% donde hay 13 personas operativas y 16 
personas administrativas. Considero que hay algunos cargos que deben 
fusionarse y redistribuir sus actividades. A continuación plasmo mi punto de 
vista. 
 
a) La Subgerencia no posee funciones debidamente establecidas ni de alto 
peso en el desarrollo de las actividades de la empresa; dichas funciones 
deberían ser distribuidas entre la Gerencia Administrativa y la Contadora. 
 
b) En este momento solo veo como justificación para la creación de la 
Gerencia de Operaciones el iniciar el proceso de implementación de un 
sistema de gestión de la calidad en IHN SAS por uno de sus socios. A futuro 
propondría que los cargos de Gerente de Operaciones y el Jefe de Planta o 
Gerente de Producción se fusionen. Acogiendo bajo su dirección al personal 




c) Dada la posible eliminación del Jefe de Planta, se debería entre los 
operarios de la planta, escoger a una persona que haya sido identificada como 
líder para ser Supervisor o Jefe de Taller. 
 
d) El cargo de Almacenista fue creado con el objetivo de organizar, 
sistematizar y controlar los inventarios de empresa; esta opción se trajo a 
consideración debido al desorden presentado y a que las personas 
encargadas con anterioridad de su manejo (Compras y Despachos y el Asesor 
Comercial de vitrina) no poseían los conocimientos adecuados y suficientes 
para el desarrollo de esta actividad. Sin embargo y tras lograr los objetivos 
planteados para este cargo se debe retomar y reconsiderar la idea inicial en 
donde una sola persona está en capacidad de manejar los inventarios, el 
almacén, las compras nacionales y los despachos; de tal modo que se 
volvieran a fusionar los cargos de Almacenista y Compras y Despachos. 
 
7. Se recomienda que en base al esquema de valores y respeto establecido, se 
fomenten los buenos tratos entre el personal de la empresa, indiferentemente 
de su posición al interior de la misma y de la situación que se esté 
presentando, se debe permitir el intercambio de opiniones y en base a los 
procedimientos establecidos para todas las actividades tomar las acciones 
pertinentes en cada caso. 
 
8. Dentro del plan de calidad se deben establecer y documentar los 
procedimientos requeridos para el control, revisión, actualización, aprobación, 
vigencia y disponibilidad de los documentos y registros que requiera la 
organización para su buen desempeño. 
 
9. Se debe evaluar y documentar todos los procedimientos referentes a la 
gestión financiera. 
 
10. En colaboración entre el Jefe de Planta y los operarios, se deben identificar, 
las necesidades de mantenimiento y así establecer y documentar los planes 
de mantenimiento para de la infraestructura, los equipos, las máquinas, las 
herramientas y dispositivos de medición. 
 
11. Se deben establecer procedimientos de mantenimiento preventivo y correctivo. 
 
12. Se deben demarcar las zonas de trabajo, de almacenamiento y de transito en 






6.5. Establecer un plan de acción para la implementación de NTC 6001:2008 
en la empresa Ingeniería Hidráulica y Neumática IHN SAS 
 
En el anexo F se muestra la tabla desarrollada y denominada plan de acción, 
donde se relacionan las actividades que se deben llevar a cabo para el 
cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma NTC 6001:2008 y así 
lograr la implementación en un plazo estimado de 1 año. 
 
En esta tabla, también se relacionan las fechas, los responsables y algunos de los 
costos asociados al desarrollo de las actividades propuestas, teniendo como 
parámetro la relación de sueldos actualmente percibida por los participantes y 
algunos elementos necesarios en ella relacionados. 
 
Es importante tener en cuenta que pese a que algunas actividades se 
desarrollarán durante varios días, ello no implica que las personas responsables y 
relacionadas en el plan de acción estarán todo el día y todos los días realizando la 
ejecución dichas actividades; pues bien no se pueden descuidar las demás 
responsabilidades que sus cargos generan, por lo cual se establecerá para la 
relación de costos el valor correspondiente a 1/3 del valor de la jornada diaria. 
 
En rangos generales, se pueden establecer las siguientes relaciones respecto a la 
consideración anteriormente mencionada y al remuneración promedio por día para 
cada nivel en la organización. 
 
- Gerencia General: $34.000 x día de actividad. 
 
- Subgerencia, Gerente de Operaciones, Gerente Administrativo, Jefe de 
Planta y Revisor Fiscal: $24.000 x día de actividad. 
 
- Asesores Comerciales, Contadora, Almacenista y Compras y Despachos: 
$16.000 x día de actividad. 
 
- Otros cargos: $10.000 x día. 
 
De igual forma se considera necesaria la contratación de un Asesor con 
experiencia en calidad para dirigir puntualmente algunas de las actividades de la 
implementación. Consultando en el mercado el costo promedio por visita oscila 
alrededor de: 
 










7.1 Recursos presupuestados 
 
 
En la tabla 17 se muestra una relación de los recursos empleados y el 
presupuesto requerido para el desarrollo de este trabajo de investigación durante 
un periodo de 8 meses. 
 
Tabla 17. Presupuesto requerido para el desarrollo del trabajo. 
Recurso utilizado Costo  
Suministrado por: 
Especialista Empresa 
Equipo de computo $1’800.000 X  
Impresión y fotocopiado e insumos de oficina $250.000 X  
Acceso a internet y telefonía móvil $430.000 X  
Desplazamientos $150.000 X  
Humanos $7’000.000 X X 




7.1 Recursos empleados 
 
En la tabla 18 se muestra una relación del presupuesto ejecutado vs el 
presupuesto requerido para el desarrollo de este trabajo de investigación. 
 







Equipo de computo $1’800.000 $400.000 
No se realiza la compra del 
equipo de cómputo nuevo, para 
el desarrollo de la investigación, 
se decide usar un equipo 
disponible cuya depreciación 
para los 8 meses corresponde al 
valor referenciado. 
Impresión y fotocopiado e 
insumos de oficina 
$250.000 $185.000 
La empresa ha facilitado y 
suministrado cierta cantidad de 
impresiones y fotocopias, lo que 
conlleva a una reducción del 
costo del servicio. 
Acceso a internet y 
telefonía móvil 
$430.000 $360.000 
Se ha debido pagar el servicio 
de acceso a internet durante el 
desarrollo de la investigación, 
sin embargo los costos 
asociados a telefonía móvil 
disminuyeron debido a que la 
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mayoría de ocasiones la 
empresa devolvía los llamados 
consumiendo los minutos 
disponibles en sus planes 
corporativos. 
Desplazamientos $150.000 $140.000 
El empleo de las tecnologías 
digitales de comunicación y de 
uso de la motocicleta para la 
movilización permite mantener 
controlados los costos 
presupuestados. 
Humanos $7’000.000 $7’000.000 
La empresa puso a disposición 
tiempo laboral de las personas 
que han colaborado con la 
investigación y la misma se 
desarrolló en el tiempo 
establecido 
Servicios públicos $300.000 $300.000 
Esta es una cifra complicada de 
calcular, especialmente por el 
consumo de energía eléctrica 
que generan los equipos 
empleados el desarrollo de este 
trabajo.  
TOTAL $9’930.000 $8’385.000 
Se presupuestaron para el 
desarrollo del trabajo, 







8. ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 
 
La información obtenida de la lista de chequeo y las encuestas desarrolladas para 
este trabajo, junto con las reuniones sostenidas con diferentes personas que 
hacen parte del recurso humano de la empresa IHN SAS., han proveído para el 
desarrollo de este trabajo una gran cantidad y variedad de datos respecto al 
funcionamiento y situación actual del sistema de gestión de la empresa. 
 
Esta información ha permitido elaborar un diagnóstico general de la empresa que 
permitió abarcar la mayoría de los aspectos concernientes a su funcionamiento y 
de este modo poder evaluar la conformidad de su sistema de gestión respecto a 
todos los requisitos establecidos en la norma NTC 6001:2008. 
 
A su vez el diagnóstico y evaluación de la conformidad realizada permitió 
establecer estrategias en primer lugar para cubrir y cumplir los requisitos 
establecidos por la norma y en segundo lugar y no menos importante establecer 
estrategias para generar acciones correctivas en diversos aspectos en los cuales 
se presentan inconvenientes.  
 
En base al diagnostico realizado, lo problemas más críticos que aqueja la empresa 
en su funcionamiento son: 
 
 Si bien a nivel general se procura la satisfacción del cliente, la empresa no 
cuenta con los procedimientos adecuados para lograrlo y mucho menos para 
evaluar la prestación de su servicio. 
 
 Su sistema de documentación se encuentra desorganizado y es bastante 
básico, por lo que no se genera un soporte que permita así ejercer control y 
evaluación a las actividades que se desarrollan en la empresa. 
 
 Falta de planificación y mejoras en las estrategias comerciales 
 
 Al no contar una adecuada identificación de sus procesos, la empresa no 
posee como realizar el control de la gestión. 
 
 Mal clima organizacional y falta de apropiación. 
 
 Mala e inadecuada comunicación interna y externa. 
 
Con la información recopilada, la evaluación realizada, las estrategias generadas y 
para cumplir a cabalidad los objetivos planteados en este trabajo, se desarrolló un 
plan de acción para la empresa lo suficientemente detallado con miras a proveer y 
brindar directrices necesarias para que los directivos de la empresa las evalúen, 
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las apropien y se comprometan como parte principal en la gestión del proceso de 
implementación. Garantizando con ella a futuro la sostenibilidad y rentabilidad de 
la empresa y la generación de valor agregado a sus clientes actuales y futuros. 
 
Al igual se sugieren las siguientes estrategias complementarias para favorecer el 
desarrollo de la organización: 
 
- Realizar campañas corporativas donde se comunique el plan estratégico a 
todos sus empleados, clientes y proveedores y que permitan establecer en 
algunos casos alianzas estratégicas. 
 
- Buscar acuerdos estratégicos con el Sena y los proveedores en procura de 
capacitaciones técnicas para el personal que así lo requiera. 
 
- Seguir los lineamientos establecidos en la norma NTC/ISO 1005 “Sistemas de 
gestión de la calidad. Directrices para los planes de calidad” para el desarrollo 
del manual de calidad de la empresa. 
 
- Evaluar la posibilidad de adquirir o contratar el desarrollo de un software 
integrado para el adecuado manejo y control del sistema de gestión. Se 
pueden para ello buscar convenios con entes gubernamentales para la 








- Teniendo presente los resultados obtenidos por las encuestas realizadas y las 
conversaciones sostenidas a lo largo del desarrollo de este trabajo con el 
personal, se ha encontrado que existe una poca apropiación de la empresa 
por gran parte del personal y esto conlleva a que se presente un desinterés 
generalizado, incluyendo aún a algunas de las directivas por dedicar esfuerzos 
a la implementación de su sistema de gestión, lo cual muestra la importancia 
que adquiere establecer mecanismos y estrategias para capacitar e involucrar 
a todo el personal de la empresa en la implementación de su sistema de 
gestión de la calidad para generar así la confianza y apropiación del mismo. 
 
 
- En base a la información recopilada y a los lineamientos que establece la 
norma, se logró realizar el diagnóstico del sistema de gestión actual de 
Ingeniería Hidráulica y Neumática IHN SAS pudiendo establecer que 
actualmente no cumple con los requisitos establecidos en la norma NTC 
6001:2008 y que son de obligatorio cumplimiento si se tiene como objetivos 




- Se ha definido un plan de acción con un tiempo proyectado de ejecución de 1 
año. Si bien la implementación del sistema de gestión se puede ejecutar en un 
plazo más corto con la consecuente mayor dedicación de tiempo de los 
implicados, el tiempo aquí establecido, permitirá el adecuado desarrollo tanto 
de las actividades diarias de la empresa como de las actividades relacionadas 
con el sistema de gestión sin generar conflictos de intereses. 
 
 
- En el plan de acción se han presupuestado los recursos, tanto humanos como 
económicos necesarios para la implementación del sistema de gestión de la 
calidad basado en la norma NTC 6001:2008 en la empresa Ingeniería 








- Como continuación de este trabajo, realizar la implementación del sistema de 
gestión en la empresa Ingeniería Hidráulica y Neumática IHN SAS., teniendo 
como base el diagnóstico y el plan de acción aquí establecidos. 
 
 
- Evaluar la propuesta aquí presentada en un sector diferente al metalmecánico. 
 
 
- Ya que gran parte de la operación de la empresa está basada en el desarrollo 
de pequeños proyectos, sería adecuado evaluar la opción de realizar una 
articulación con la norma NTC/ISO 10006 “Sistemas de gestión de la calidad. 
Directrices para la gestión de la calidad en proyectos” 
 
 
- Si bien el modelo presentado por la norma NTC 6001:2008 es considerado un 
modelo apropiado para el tipo de organizaciones al cual pertenece Ingeniería 
Hidráulica y Neumática IHN SAS., es importante recalcar que no es el único 
modelo existente y se podría realizar un estudio comparativo en costos y 
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ENCUESTA PARA EL PERSONAL DE PLANTA DE IHN SAS 
Tiempo aproximado: 5 mín. 
Esta encuesta tiene como objetivo dar una perspectiva respecto al conocimiento y participación que tiene el personal de planta sobre el 
sistema de gestión de IHN SAS 
TA = Totalmente de acuerdo; A = De acuerdo; D = En desacuerdo; TD = En total desacuerdo TA A D TD 
La empresa tiene definida por escrito la Misión, la visión y en su redacción participó desde la alta gerencia hasta el 
personal operativo         
La misión y la visión de la empresa están enfocadas hacia la satisfacción de sus clientes, tanto internos como 
externos         
Se ha definido y documentado por parte de la organización un esquema de valores que guía las relaciones de la 
empresa con sus clientes, proveedores, empleados y entre ellos mismos         
Se han realizado reuniones periódicas para discutir aspectos relacionados con los valores, la misión y la visión 
        
La alta dirección hace uso de dichos valores en casos de conflictos tanto internos como externos en situaciones 
de alta presión         
Conoce la página web de la empresa 
        
Existe una descripción y documentación de los puestos de trabajo de la empresa, con una especificación clara de 
los requisitos de formación y experiencia para cada uno de los mismos         
Al momento de ingresar a la empresa, recibió algún tipo de capacitación o inducción 
        
Se ha planeado y elaborado  un plan de capacitación anual atendiendo las necesidades establecidas por el plan 
estratégico para todo el personal de la empresa         
La empresa contempla además del salario convenido, otros sistemas de remuneración adicional tales como: 
reparto de beneficios, primas por cumplimiento de objetivos, primas de calidad, etc.         
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Se realizan periódicamente encuestas de opinión al personal, para evaluar su nivel de satisfacción respecto a: 
Ambiente de trabajo         
Clima laboral         
Comunicación interna y externa         
Formación         
Salario e incentivos         
Reconocimientos y felicitaciones         
Castigos y sanciones         
Perspectivas profesionales         






ENCUESTA PARA EL EQUIPO DE VENTAS DE IHN SAS 
Tiempo aproximado: 10 mín. 
Esta encuesta tiene como objetivo dar una perspectiva respecto al conocimiento y participación por parte del equipo de ventas sobre el 
sistema de gestión de IHN SAS 
TA = Totalmente de acuerdo; A = De acuerdo; D = En desacuerdo; TD = En total desacuerdo TA A D TD 
La empresa tiene definida por escrito la Misión, la visión y en su redacción participó desde la alta gerencia hasta el 
personal operativo 
        
La misión y la visión de la empresa están enfocadas hacia la satisfacción de sus clientes, tanto internos como 
externos 
        
Se ha definido y documentado por parte de la organización un esquema de valores que guía las relaciones de la 
empresa con sus clientes, proveedores, empleados y entre ellos mismos 
        
Se han realizado reuniones periódicas para discutir aspectos relacionados con los valores, la misión y la visión         
La alta dirección hace uso de dichos valores en casos de conflictos tanto internos como externos en situaciones de 
alta presión 
        
Se han identificado adecuadamente los segmentos del mercado donde los productos y/o servicios de la empresa 
podrían alcanzar una mayor aceptación         
Se tienen claras cuáles son las ventajas competitivas y el posicionamiento de la empresa en cada uno de dichos 
segmentos         
Se revisa periódicamente la planificación de marketing y ventas, y anualmente los planes estratégicos 
        
Existe una descripción y documentación de los puestos de trabajo de la empresa, con una especificación clara de 
los requisitos de formación y experiencia para cada uno de los mismos     
Se ha planeado y elaborado  un plan de capacitación anual atendiendo las necesidades establecidas por el plan 
estratégico para todo el personal de la empresa         
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La empresa contempla además del salario convenido otros sistemas de remuneración adicional tales como: reparto 
de beneficios, primas por cumplimiento de objetivos, primas de calidad, etc.         
Conoce la página web de la empresa         
La empresa dispone de un sistema informático integrado 
        
El equipo de ventas puede acceder a información actualizada sobre catálogos, tarifas, fechas de entregas, stock en 
almacenes, promociones o descuentos         
Los clientes pueden realizar pedidos, solicitudes, quejas y reclamos a través de la página web 
        
Dada la elevada competitividad del sector, se ofrecen servicios de valor añadido a los clientes 
        
Los clientes cada vez más empiezan a demandar una certificación en calidad 
        
Se realizan periódicamente encuestas de satisfacción a nuestros clientes para evaluar aspectos tales como: 
calidad de los productos y servicios, plazos de entrega, atención por parte del equipo de ventas, solución a las 
reclamaciones, etc.         
Los resultados obtenidos de las encuestas se analizan y emplean para la toma de decisiones 
        
Valore la importancia que tienen en el gasto total en comunicación promocional las siguientes acciones. 
Catálogos         
Ferias         
Publicidad en medios (Revistas, periódicos, radio, TV, internet)         
Merchandising         
Página web 
         
E = Excelente; B = Bueno; R = Regular; N = Nulo E B R N 
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Evalúe las siguientes opciones que pueden describir las ventajas competitivas o factores de éxito de la empresa. 
Capacidad tecnológica         
Mejores costos         
Calidad en los procesos de fabricación y prestación del servicio         
Mejores tiempos de entrega         
Imagen de la empresa frente a los clientes         
Diferenciación en sus productos y servicios (imagen y/ó marcas)         
Flexibilidad para desarrollas nuevos productos y servicios (capacidad de innovación)         
Trato personalizado al cliente         
Servicio postventa y atención al cliente         
Conocimiento y análisis exhaustivo de los clientes.         
Evalúe la percepción que tienen sus clientes respecto a sus productos y servicios respecto a la competencia. 
Plazos de entrega         
Relación calidad-precio         
Atención al cliente         
Garantías ofrecidas         
Reclamaciones         
Tiempo de respuesta a las reclamaciones         
 
Marque la opción que mejor se adapta a la forma para establecer los objetivos de ventas en la empresa. 
No nos fijamos objetivos de ventas.   
Marcamos los objetivos en función de las ventas de los años anteriores.   
Marcamos los objetivos en función de las necesidades financieras de la empresa.   
Marcamos los objetivos en función del crecimiento previsto en el plan estratégico.   





ENCUESTA PARA EL EQUIPO DIRECTIVO DE IHN SAS 
Tiempo aproximado: 20 mín. 
Esta encuesta tiene como objetivo dar una perspectiva respecto al conocimiento, participación y compromiso de los directivos con el 
sistema de gestión de IHN SAS 
TA = Totalmente de acuerdo; A = De acuerdo; D = En desacuerdo; TD = En total desacuerdo TA A D TD 
La empresa tiene definida por escrito la Misión, la visión y en su redacción participó desde la alta gerencia hasta el 
personal operativo         
La misión y la visión de la empresa están enfocadas hacia la satisfacción de sus clientes, tanto internos como 
externos         
Se ha definido y documentado por parte de la organización un esquema de valores que guía las relaciones de la 
empresa con sus clientes, proveedores, empleados y entre ellos mismos         
Se han realizado reuniones periódicas para discutir aspectos relacionados con los valores, la misión y la visión 
        
La alta dirección hace uso de dichos valores en casos de conflictos tanto internos como externos en situaciones de 
alta presión         
Conoce la página web de la empresa 
        
La página web posee un apartado donde se da a conocer la misión, la visión y los valores corporativos 
        
Las amenazas y oportunidades de la empresa, así como las líneas de acción (planes estratégicos, de marketing, 
de ventas y presupuestos anuales se encuentran documentados         
Se ha realizado un análisis DOFA o empleado una metodología similar 
        
Se ha identificado el mapa de procesos e identificado los procesos estratégicos claves para el desarrollo de la 
actividad         
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Se controlan dichos procesos mediante un sistema de indicadores y se trabaja en la mejora continua de los 
mismos         
Se elaboran por escrito los planes de acción que despliegan las estrategias de la organización, con la participación 
activa del personal implicado         
Se han realizado o consultado estudios de mercado del sector al cual pertenece la actividad de la empresa 
        
Se han recopilado y analizado datos provenientes de la competencia tales como: catálogos, tarifas, registro 
mercantil, estudios de benchmarking, etc.         
En el proceso de planificación, se hace un análisis periódico de la empresa en cuanto a capacidades, recursos, 
servicios, políticas, necesidades de formación, etc.         
Se han identificado adecuadamente los segmentos del mercado donde los productos y/o servicios de la empresa 
podrían alcanzar una mayor aceptación         
Se tienen claras cuáles son las ventajas competitivas y el posicionamiento de la empresa en cada uno de dichos 
segmentos         
Se revisa periódicamente la planificación de marketing y ventas, y anualmente los planes estratégicos 
        
En la revisión de la planificación, participan los directivos y mandos intermedios de la empresa 
        
Dentro de las actividades de mejora continua se hacen participes a los clientes, proveedores, asociaciones del 
sector, consultores externos         
Dada la elevada competitividad del sector, se ofrecen servicios de valor añadido a los clientes 
        
Los clientes cada vez más empiezan a demandar una certificación en calidad 
        
Existe una descripción y documentación de los puestos de trabajo de la empresa, con una especificación clara de 
los requisitos de formación y experiencia para cada uno de los puestos         
Se ha planeado y elaborado  un plan de capacitación anual atendiendo las necesidades establecidas por el plan 
estratégico para todo el personal de la empresa         
La empresa contempla además del salario convenido, otros sistemas de remuneración adicional tales como: 
reparto de beneficios, primas por cumplimiento de objetivos, primas de calidad, etc.         
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Se realizan periódicamente encuestas de satisfacción a nuestros clientes para evaluar aspectos tales como: 
calidad de los productos y servicios, plazos de entrega, atención por parte del equipo de ventas, solución a las 
reclamaciones, etc.         
Se dispone de un sistema de evaluación continua para nuestros proveedores en función de los requerimientos de 
calidad         
El equipo de ventas puede acceder a información actualizada sobre catálogos, tarifas, fechas de entregas, stock en 
almacenes, promociones o descuentos         
Los clientes pueden realizar pedidos, solicitudes, quejas y reclamos a través de la página web 
        
Los resultados obtenidos de las encuestas se analizan y emplean para la toma de decisiones 
        
La empresa dispone de un sistema informático integrado 
        
Siempre que es posible, se establecen acuerdo con otras empresas del sector para: 
Hacer grupos de compras         
Realizar consorcios de exportación         
Implementar nuevas aplicaciones tecnológicas e informáticas         
Desarrollar alianzas estratégicas         
Valore la importancia que tienen en el gasto total en comunicación promocional las siguientes acciones. 
Catálogos         
Ferias         
Publicidad en medios (Revistas, periódicos, radio, TV, internet)         
Merchandising         
Página web         
E = Excelente; B = Bueno; R = Regular; N = Nulo E B R N 
Evalúe las siguientes opciones que pueden describir las ventajas competitivas o factores de éxito de la empresa. 
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Capacidad tecnológica         
Mejores costos         
Calidad en los procesos de fabricación y prestación del servicio         
Mejores tiempos de entrega         
Imagen de la empresa frente a los clientes         
Diferenciación en sus productos y servicios (imagen y/ó marcas)         
Flexibilidad para desarrollas nuevos productos y servicios (capacidad de innovación)         
Trato personalizado al cliente         
Servicio postventa y atención al cliente         
Conocimiento y análisis exhaustivo de los clientes.         
Respecto a la gestión de los procesos y los procedimientos 
Se documentan formalmente los procesos         
Se asignan responsables a los procesos         
Se documentan formalmente los procedimientos         
Se asignan responsables a los procedimientos         
Se documentan instrucciones técnicas de los puestos de trabajo         
Se mantienen registros electrónicos generados por los procesos         
Se da a conocer el resultado de la evaluación de los indicadores a cada uno de los procesos         
Se realizan auditorías internas periódicamente         
Cuando se detecta un problema, se documentan las acciones correctivas y preventivas con miras a detectar las 
causas del problema y corregir los procesos y/o procedimientos         
Evalué la percepción que tienen sus clientes respecto a sus productos y servicios respecto a la competencia. 
Plazos de entrega         
Relación calidad-precio         
Atención al cliente         
Garantías ofrecidas         
Reclamaciones         
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Tiempo de respuesta a las reclamaciones         
Indique como explota la información de su sistema informático, para la obtención de datos que le permitan tomar decisiones o elaborar 
proyecciones en su empresa 
Productos y servicios 
ventas por gamas, series, productos         
aporte al margen por gamas, series, productos         
clasificación de los productos         
stock en almacenes         
incidencias de calidad detectadas por el cliente         
ventas 
ventas por mercados, zonas, clientes, vendedores         
Rentabilidad de las ventas por mercados, zonas, clientes, vendedores         
comparativos de las ventas con objetivos         
comparativos de ventas con años anteriores         
seguimiento de cartera         
Clientes 
clasificación ABC de los clientes         
Clasificación de los clientes por zonas, segmentos         
Clientes potenciales         
Incidencias en los servicios         
Indique qué procesos de la empresa se encuentran informatizados: 
Diseño         
Producción (CAD/CAM, etc.)         
Aprovisionamiento (Control de inventarios, órdenes de compra)         
Logística y distribución (rutas de reparto)         
Gestión de almacenes         
Gestión comercial (facturación, atención al cliente, servicio postventa, etc.)         
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Contabilidad         
Gestión de recursos humanos (Información personal, nóminas, selección, contratación, gestión de la formación, 
etc.)         
Análisis de resultados (Control de indicadores de gestión, toma de decisiones, elaboración de informes, etc.)         
 
Marque la opción que mejor se adapta a la forma para establecer los objetivos de ventas en la empresa. 
No nos fijamos objetivos de ventas.   
Marcamos los objetivos en función de las ventas de los años anteriores.   
Marcamos los objetivos en función de las necesidades financieras de la empresa.   
Marcamos los objetivos en función del crecimiento previsto en el plan estratégico.   
Marque la opción que mejor corresponde al estado actual del sistema de gestión 
No estamos certificados y no está planeado hacerlo   
Se ha iniciado un proceso planificado y estructurado para la implantación de un sistema de gestión de la calidad.   
Estamos en proceso de certificación de nuestro sistema de gestión de la calidad   
Contamos con algún certificado en sistemas de gestión de la calidad   
Antigüedad en la labor desempeñada 








LISTA DE CHEQUEO DE LA CONFORMIDAD DEL SISTEMA DE GESTIÓN 
RESPECTO A LOS REQUERIMIENTOS DE LA NORMA NTC 6001:2008 
3 DESARROLLO  
DEBILIDAD FORTALEZA 
3.1 PROCESOS DE LA DIRECCIÓN 
3.1.1 Planificación y direccionamiento A M B B M A 
3.1.1.1 
La alta dirección ha definido la dirección una estrategia organizacional             
Se ha realizado un análisis DOFA o empleado una metodología similar             
En la estrategia organizacional se identifica su orientación hacia la satisfacción del cliente y la 
mejora continua             
Se han definido y documentado la política y los objetivos de calidad             
Se ha comunicado y difundido a todo el personal la estrategia organizacional             
3.1.1.2 
La empresa ha identificado los requisitos legales y reglamentarios que conciernen a la actividad 
que se realiza             
Se han implementado procedimientos para evaluar la capacidad de cumplir dichos requisitos             
3.1.1.3 
Se han identificado y definido los procesos necesarios de la organización             
Se ha determinado la secuencia e interacción entre los procesos             
Se han identificado los responsables de los proceso             
Se dispone de los recursos suficientes tanto materiales, como humanos y de información             
La empresa posee un organigrama actualizado y acorde             
Se ha informado a cada empleado de los efectos de la implantación de un SGC en su puesto 
de trabajo             
3.1.1.4 Se han documentado los procesos y sus interacciones             
3.1.1.5 Los procesos son coherentes con la estrategia organizacional             
3.1.2 Evaluación de la gestión             
3.1.2.1 
Se han establecido indicadores para la estrategia organizacional             
Se han definido el procedimiento para conocer la opinión de los clientes             
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Se ha documentado la información referente a la satisfacción/insatisfacción del cliente             
Se realiza el seguimiento, la medición y el análisis de dichos procesos             
3.1.2.2 Se han implementado planes de mejora continua             
3.2 PROCESOS OPERATIVOS             
3.2.1 Gestión Comercial             
 
Se ha realizado un estudio de mercadeo             
 
Se han identificado los clientes externos y se han agrupado por categorías             
 
Se han definido las necesidades y expectativas generales de los clientes             
 
Se han estructurado políticas y estrategias de ventas             
 
Se ha comunicado al cliente las políticas, condiciones, acuerdos y compromisos de 
comercialización             
 
Se realiza el seguimiento, la medición y el análisis del proceso comercial             
 
Se han definido los responsables y los canales pera comunicarse con el cliente             
 
Se tiene claro lo que se puede o no informar al cliente             
3.2.2 Planificación del producto y de sus procesos de realización             
3.2.2.1 
Planificación de productos             
Se ha definido y documentado las especificaciones de los productos de acuerdo a los 
requisitos técnicos y necesidades de los clientes             
3.2.2.2 
Planificación y desarrollo de procesos             
Se ha documentado el proceso de realización del producto             
Se han identificado las etapas, actividades críticas y puntos de control del proceso             
Se han asignando recursos y responsables al proceso de realización del producto             
3.2.3 Diseño y desarrollo de productos             
 
Se ha definido y documentado un plan de diseño             
 
¿El plan de diseño incluye: etapas, cronograma, responsables, recursos y objetivos 
esperados?             
 
Se generan registros en cada una de las etapas del diseño.             
 
¿Se han validado los resultados finales del plan de diseño?             




Se ha definido y documentado el proceso de compras             
 
Se han definido y documentado las especificaciones de materias primas, insumos, productos 
terminados, bienes y servicios             
 
Se han documentado los criterios de selección de proveedores             
 
Se realiza un procedimiento de verificación del cumplimiento de los requisitos de los productos 
adquiridos             
 
Se mantienen condiciones adecuadas de almacenamiento             
 
Existe un responsable para la evaluación de proveedores             
3.2.5 Producción de bienes o prestación del servicio             
 
Se ha definido y documentado los tipos de productos que ofrece la empresa             
 
Se dispone de instructivos de trabajo que describen las actividades críticas que influyen en la 
calidad final del servicio             
 
Se ha realizado la asignación de recursos concerniente a cada producto             
 
Se han definido las etapas del proceso productivo             
 
Se han definido las etapas para la prestación de un servicio             
 
Se aplican métodos de control durante el proceso productivo o de la prestación del servicio             
 
Se realiza validación del proceso productivo, del producto o la prestación del servicio para 
evaluar la conformidad del producto             
 
Se han establecido procedimientos para la identificación y control del producto no conforme             
 
Se han definido metodologías de control de inventarios, materia prima, producto en proceso y 
producto terminado             
 
Se poseen condiciones adecuadas para el almacenamiento y conservación del producto 
terminado             
3.3 PROCESOS DE APOYO             
3.3.1 Recursos humanos             
 
Se han definido las funciones y responsabilidades de todo el personal de la organización             
 
Se ha definido el perfil propio de cada cargo             
 
Se ha establecido un procedimiento de selección, contratación, capacitación y entrenamiento 
de acuerdo con las necesidades de la organización             
 
Se ha desarrollado un procedimiento para la evaluación del desempeño y se conservan sus 




Todo el personal conoce sus funciones y responsabilidades             
 
El personal posee la calificación adecuada para el desempeño de sus funciones             
 
Se ha evaluado la competencia del personal y se poseen registros de ello.             
 
Se ha establecido un plan de formación y capacitación para el personal             
 
Se realizan actividades lúdicas extra-laborales             
3.3.2 Gestión de la información             
 
Se ha establecido un procedimiento para el manejo de la información             
 
Está adecuadamente protegida la información sobre las actividades de la empresa             
 
Se posee acceso confiable y oportuno a la información             
 
Dispone la organización de medios de comunicación internos a los que tiene acceso todo el 
personal             
3.3.2.1 
Control de documentos             
Se posee un control de documentos             
La documentación está disponible para su consulta y utilización             
Los documentos están vigentes y aprobados             
3.3.2.2 
Control de registros             
Se han identificado cuáles son los registros son los registros del SGC de la organización             
Se ha definido el tiempo de retención y la disposición final de los registros             
Los registros se encuentran almacenados de forma adecuada y son fácilmente recuperables             
Los registros están debidamente identificados             
Los registros son evidencia de la operación             
3.3.3 Gestión financiera             
 
Se han identificado los riesgos potenciales que pueden afectar los activos de la empresa             
 
Se han establecido las acciones preventivas necesarias para salvaguardar los activos de la 
empresa.             
 
Se poseen registros sobre los cálculos del costo de sus bienes y servicios             
 
Se tiene claro cuál es el punto de equilibrio de la empresa.             
 
Se mantiene información oportuna y confiable sobre la situación financiera de la empresa             




La empresa dispone de la infraestructura, maquinaria y equipos necesarios para su operación             
 
La infraestructura, maquinaria y equipos son los suficientes para cumplir con los requisitos de 
los procesos y de los productos             
 
Se han establecido planes de mantenimiento de la infraestructura, maquinaria y equipos que 
posee la empresa             
. 
Se ha establecido un plan de calibración de los equipos de medición y se mantienen sus 
registros             
 
Se dispone de algún procedimiento para identificar los equipos calibrados de los que no lo 






PROPUESTA DEL PLAN DE ACCIÓN PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE 
GESTIÓN DE LA CALIDAD SEGÚN LA NORMA NTC 6001:2008 
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ACT 























implementar y documentar un 
sistema de gestión de la calidad 
que cumpla con los requisitos 






20 de 2013 
 
PROCESOS DE DIRECCIÓN 
1.1 
Adquisición de normas: 
- NTC 6001:2008 
- NTC/ISO 10005 












Identificar, definir, establecer, 
documentar la estrategia 
organizacional y el esquema de 
valores y principios mediante 
actividades grupales de 
concientización, participación, 
capacitación y evaluación, 
además establecer indicadores 
para la evaluación del 
cumplimiento de los mismos. 
- Asesor en Calidad 
- Gerente General 
- Gerente de Op. 
- Asesor Com. 
Socio 



















Identificar y documentar todos 
los requisitos legales aplicables 
- Asesor en Calidad 












a la actividad de la organización 
y establecer una matriz de 
correlación y los procedimientos 
para la evaluación del 
cumplimiento. 
- Gerente de Op. 
- Gerente Admin. 
- Jefe de Planta 
- Revisor Fiscal 
- Contadora 
- Abogado 










caracterizar y documentar los 
procesos gerenciales, 
operativos y de apoyo 
establecidos en la norma y 
métodos los para controlarlos y 
validarlos. 
- Asesor en Calidad 
- Gerente General 
- Gerente de Op. 
- Gerente Admin. 
- Subgerente 
- Jefe de Planta 
- Revisor Fiscal 


































Establecer políticas y 
procedimientos documentados 
sobre atención y comunicación 
con los clientes y el 
establecimiento de las 
condiciones de 
comercialización. 
- Asesor en Calidad 
- Gerente General 
- Subgerente 
- Gerente de Op. 
- Asesores Com. x4 
















Identificar y establecer planes 
para la realización de acciones 
preventivas y correctivas. 
- Asesor en Calidad 
- Gerente General 
- Gerente de Op. 
- Gerente Admin. 
- Subgerente 
- Jefe de Planta 



















Diseñar e implementar un 
manual de la calidad. 
- Asesor en Calidad. 
- Gerente General 
- Gerente de Op. 













Difundir el manual de la calidad 
de Ingeniería Hidráulica y 
Neumática HN SAS. 






$846.000 $150.000 $996.000 3.1.1.1 
PROCESOS DE OPERATIVOS Y DE APOYO 
1.8 
Identificar, establecer, 
documentar y comunicar los 
procedimientos requeridos, 
planes e instructivos de trabajo 
concernientes a las actividades 
desarrolladas en la empresa. 
- Asesor en calidad 
- Todo el personal 
- Revisor Fiscal 
- Abogado 



















Realizar análisis de tiempos de 
fabricación y tiempos muertos. 
- Jefe de Planta 
- Personal Planta 
- Almacenista. 













Identificación y documentación 
de las especificaciones técnicas 
de los productos y servicios de 
la empresa así como de los 
insumos. 
- Gerente General 
- Jefe de Planta 
- Asesores Com. x4 
- Almacenista. 
- Compras y Desp. 
- Diseñador 



















Identificación, diseño y 
documentación de los planes de 
capacitación; búsqueda de 
convenios y presupuesto. 
- Gerente de Op. 
- Gerente Admin. 
- Jefe de Planta 














1.12 Se debe identificar, estructurar, - Gerente General Agosto 02 Sep. 13 $195.000 $100.000 $895.000 3.2.1 
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definir y documentar las 
competencias del personal y el 
perfil de todos los cargos de la 
empresa 
- Gerente de Op. 
- Gerente Admin. 
- Jefe de Planta 






Rediseño de página web y 
Merchandising. 
- Proveedor Ext. 
- Gerencia General 
- Gerencia de Op. 










$100.000 $2’784.000 N/A 
SEGUNDA FASE 
2 
Mantener, evaluar, analizar y 
mejorar el sistema de gestión de 









Adecuación inicial de la 
infraestructura e inicio de 
registros correspondientes. 
- Proveedor Ext. 
- Jefe de Planta 









Ejecutar los programas de 
capacitación y motivación 
establecidos de acuerdo a las 
necesidades de la empresa. 
- Proveedor Ext. 








Medir, analizar la información y 
mediante los planes de mejora, 
las acciones preventivas y 
correctivas mejorar el sistema 
de gestión de IHN SAS en su 
primera fase. 
- Asesor de Calidad 
- Gerente General 
- Gerente de Op. 
- Gerente Admin. 
- Jefe de Planta 
- Asesores Com. x4 
- Asistente de Ger. 


















COSTOS TOTALES ESTIMADOS PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN EN IHN SAS.: $32’646.000  
 
108 
 
 
